ديا خداك هذا الكتاب فى راحلهة رزائعه انحو اكهم أآعظم لكيفيهة الإقناء». 
- يرايان تريسى: مؤئلف كتاب (ع0ط 1121 1821 
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فن التأثير بدون تالاعب 


روب جو ليسنى 


عال و8 لاا بي 


يا 


ديآخداك هذا الكتاب ا في رحلة رائعة انحو افهم أعظم لكيفية الإقناء». 
- برايان تريسى» مؤلف كتاب (ع1[10 11121 1821 
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المملكة العربية السعودية - قطر - الكويت جه الإمارات العربية المتحدة 

نرجوزيارة موقعنا على الإنترنت 6011. 211100125101[ للاللائالا 
تلمزيد من اكعلومات اترجاء مراسلتنا على: 0111 6©. 9111800125101[ © 10115أوع 1 اطبامرطز 

إخلاء مسؤولية 

هذه ترجمة عربية لطبعة اللغة الإنجليزية من الكتاب. وعلى الرغم من أننا بذلنا قصارى جهدنا في نشر وترجمة الطبعة العريية, 
فإننا لا نتحمل أي مسؤولية أو نقدم أي ضمان فيما يتعلق بصحة أو اكتمال المادة التي يضمها الكتابء لذا فإننا لا نتحملء تحت أي 
ظرف من الظروف. مسؤولية أي حسائر أو تعويضات سواء كانت مياشرة؛ أو غير مباشرة: أو عرضية, أو خاصة. أو مترتبة, أو أخرى. 


كما أننا نخلي مسؤوليتنا بصفة خاصة عن أي ضمانات حول ملاءمة الكتاب عموما 
أو ملاءمته لغرض معين. 


الطبعة الأولى ١1١١‏ 


حقوق الترجمة العربية والتشر والتوزيع محفوظة لمكتبة جرير 


50015108 مافاكل لزط ععلذذاطيام مه لاله عاقطخطم 
.ل علتاع65) عأطوك ااذ .2015 © أحاوأ الام 00 


لا يجوز إعادة إنتاج أو تخزين هذ! الكتاب أو أي جزء منه بأي نظام لتخزين المعلومات أو استرجاعها أو 
نقله بأية وسيلة إلكترونية أو آلية أومن خلال التصوير أو التسجيل أو بأية وسيلة أخرى. 


إن المسح الضوئي أو التحميل أو التوزيع لهذ! الكتاب من خلال الإنترنت أو أية وسيئة أخرى بدون 
موافقة صريحة من الناشر هو عمل غير قانوني. رجاءً شراء النسخ الإلكترونية المعتمدة فقط لهذا 
العمل: وعدم المشاركة ف قرصنة المواد المحمية يموجب حقوق النشر والتأليف سواء بوسيلة إلكترونية أو 
بأية وسيلة أخرى أو التشجيع على ذلك. ونحن نقدر دعمك لحقوق المؤلفين والناشرين. 


رجاء عدم المشاركة فى سرقة المواد المحمية يموجب حقوق النشر والتأليف أو التشجيع على ذلك. نقدر 
دعمك لحقوق المؤلفين والناشرين. 
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مزيد من الإشادة بالكتاب 


"كيف نتبين ما إذا كثا نتلاعب بشخص عن غير قصد بينما كل ما نقصده هو ببساطة 


التاثير في ذلك الشخض؟ هنا ياتي دور روب جوليس: كوته متحدنًا محبوتًا بمثلك 
خلفية في مجالي العبيعاث: والتدريب: فإن زروت يعتير خبيرا لينين: ققط في فن 
التأثير بل في الطبيعة البشرية أيضًا. هذا الكتاب يرشد القرّاء لفهم فن الإقناع 
الأخلاقي - فن التأثير في الآخرين بدون التلاعب بهم. إذا أردت أن تغير آراء 
المحيطين بك بالشكل الصحيح, فإن قراءة هذا الكتاب هي الأمر الأصوب". 


كين بلانشارد. شارك في تأليف كِتَابَيَْ مدير الدقيقة الواحدة1 و 110115 ]115]'! 


"هذا الكتاب يأخذنا في رحلة رائعة لقهم أفضّل لفن الإقناع بينما يتجاوز حدود البيع 
التقليدي, والنفاذ لعقل وقلب أي شخص يحتاج إلى التأثير في السلوك". 


بريان ترايسي, مؤلف كتاب 1208 1126 غ1:3! 


"أكثر مدربي المبيعات حكمة وتحليًا بأخلاقيات المهنة يتشاركون هدقًا عانًًا مع 
الففالجين. التفشييق : آلا وهؤ تسهيل التغيير بالتسية لعملائهم تطريقة سوف 
تساعدهم على تحقيق النجاح الذي يبحثون عنه. طريقة روب جوليس سوف تريك 
كيف تحقق هذا!". 


كليف: أيرق غالم التفمن الشريرىق 


"تعلم التأثير في سلوك الآخرين هو مهارة قوية يجب أن يتقن استخدامها كل من 
يعمل في تطبيق القانون. إنها اداة تستخدم في كل مرة نتلقى فيها أمدًا بإقامة 
المتاريسس أو التعافل مع موقف يتضمن اختحاز رهائن. هذا الكتاب نوق يساعد كل 
العاملين بمجال تطبيق القانون في نشاظات عملهم. اليومية: واحث كل زملائي 
على قراءة هذا الكتاب". 


ييل تون مساعة قاتوقى مكتب ماضور مقاطعة كالفرث 
"مرة أخرى, يحذة روات جوليس العناصر ذات الفوارق الدقيقة لعملية البيع التي لا 


أعمالهم. 0 لأعضائنا". 


فريو:زياعوتة: مؤمسن مكتارك المعيد الاتتبار فى المبعات وثمية المشروعات 


"بصفتنا عاملين في مجال المبيعات, دائمًا ما نجد أنفسنا نعبر الخط الرفيع بين خلق 
الحاجة وبين الإلخاع: الأولى تعتبر آداة مهمة لأى رجل منيعات: بيتما الثانية يمكن أن 
يكون لها أثر هدام في هذا الكتاب, يقوم روب جوليس بدراسة ما يكوّن هذا الخط 
الرفيع ويتيح منظورًا فريدًا يمكن اتباعه من قبل أي شخص. هذا بحق هو ما يميز 
بين الناجحين والفاشلين في عالم المبيعات". 


جيم وولف, نائب رئيس قسم المبيعات, شركة تيلي فوكس للبرمجيات 


"الإقناع الذي لا يستند إلى بوصلة أخلاقية يعتبر شكلا شائعًا للغاية من أشكال 
التواصل في عالم اليوم المحموم والقائم على التقنية حيث تسيطر فيه العبارات 
التي تم نزعها من سياقها وتصيد الأخطاء على الحوار الحقيقي. الخبرة ووضوح 
التعبير وعقود من علاقات التدريس أعطت روب البصيرة وبعد النظر لتأليف هذا 
الكتثاب: وأتصحخ به أي. شخض يحاول أن يحخصل. غلى. إحابنات تخض. هذا الموضوع 
العقم 


روبرت "فرانك" مولر جونيورء المدير التنفيذي لشركة بيهرينجر للأمن 


'الأفكار والدزروس, الواردة في.هذا الكتاب .وما قام .روت تدرسيه للكتهر هنا علي 


مدى عقود في كيفية إحداث التغيير أثبتت أنها لا تنتهي على أرض الواقع. سواء كنت 
تتشاور مع عملائك أو تتم صفقة أو تقود فريقًا من الناس أو تتعامل مع أطفالك, 
فإن هذا الكتاب سيفيدك!". 


جلين إم. كاكوفيك, شريك إداري في شركة جلوبال ماكرو لإدارة رأس المال, 
شركة ذات مسئولية محدودة. 


"يشكر روي أنظمة جذيذة كلنًا فى ظريقة تفكيرنا- وإذا اتخدا لها الفرضة: فاإنها لن 
تغير فقط من تعاملاتنا مع عملائنا؛ بل هي تمتلك القوة لتغيير زيجاتنا وصداقاتنا 


للأفضل. قدرتي على الإنصات والفهم والتأثير على الناس للأفضل تحسنت بشكل 
كامل من إن تعرفت على هزه المبادي". 


1 متوافر لدى مكتبة جرير. 


إهداء 


هذا الكتاب مهدى لأعظم رجل مبيعات عاش على ظهر الأرض. لقد كان رجلا قادًا 
على تغيير قناعات الآخرين في طرفة عين وبمها رة جراح. ما تعلمته, تعلمته منه, 
وما أكتبه: أكتبه له. زيروكس علمتني النهج الذي اجر عه ولكه قلقيي اليدت: 
اوسرام . لترقد في سلام يا ليون لي جوليس؛ فصوتك وكلماتك لن 


تنديتسى 


إذا كان يمكنني أن أريك طريقة ناجحة ماثئة 96 لزيادة احتمالات قدرتك على تغيير 
قناعة شخص آخر, هل ستغتنم الفرصة لاكتساب هذه المهارات؟ خذ نفسًا عميقًا 
وتفكّر في هذه الكلمات لثوانٍ؛ لأن هذا ما يمكنني القيام به بالضبط. ولكنّ هناك 

شرطا ما؛ ففي أثناء شحذك لمهاراتك في أثناء تعلمك كيفية تغيير القناعات أو 


الآراء, نانات مسئولية أخلاقية. وعلى حد قول "فرانكلين ديلانو روزفلت" و"ونستون 
تشرشل" وحتى "ستان لي" (مثالا لا حصرًا): 


مغ القوة الكبيرة نان 'فمسئولية أكتر. 


أنا'وائق من شين .في الضفخات التي أنت على وفك قراءتها: الأول سوف جد 
عملية مكررة ومتوقعة تتح لك أفضل الفرض الممكتة لتغيير قناعة شخص آخر. 
انا سوف تجد نفسك تحملق في خط رفيع يفصل بين الخداع والإقناع. في بعض 
الفح 


لخ تكوؤق وطيفتئ فقفظ أن اريك كيف قناعات الآخرين, بل أن تضع حدودًا بين 
الإقناع والخداع. للنجاح في القيام بهذه الأهداف السامية. سوف يدور هذا الكتاب 
على اربعة محاور: (1) يجب أن يكون قابلًا للتطبيق على الجميع, (2) يجب أن يراعي 
الجوانب الأخلاقية, (3) يجب أن يكون قابلا للقياس, (4) يجب أن يكون شينًا تؤمن به 


أنتث: 
يجب أن يكون قابلًا للتطبيق على الجميع 


بعد ما بقرب من ثلاثة عقود من تعليم الناس كيفية البيع. ونقل هذه المهارات 
لأولئك الذيق لا يعملون بالضرورة في مجال المبيعات, تعلمت أن موضوع الإقناع 
يمكن أن يخلق بعض القلق: هناك سؤالان يجب أن تفكر بهما هذ البداية. 


الآ لأول هو, هل يجب أن تكون رجل مبيعات لتستخدم هذه المهارا ت؟ سيكون من 
الاتذال: أن تكرر الكلمات الت سفعتها مراوًا وتكرار|:"'يمكن للجميع أن يمارسُوا 
البيع". رغم ذلك, بالنسبة للعديد من الناس الذين يريدون تطبيق مهارات البيع في 
عملية تربية طفل صغير أو مع صديق عزيز يحتاج لتغيير أسلوبه في التعامل أو مدير 
فزية انث بغي من طريقة عمل فويقة: ا 0 0 


العجناه النسم .وف «خوضع | رقف اعد اهما يد اسيطلة:,وجال منعاننه محتركنن 


بشكل فعال وظاهر. على الرغم من ذلك, ولعقود, فإنني قمت بعقد ورش عمل 
قمت بتدريس مهارات البيع لمهندسين في وكالة ناسا للفضاء ومفاوضي تحرير 
الرهائن وفنانين ومجموعات اباء وللكثيرين غير ذلك. إن تعلم كيفية تغيير العقول 
ليد جهارة انستانية بمناجة قعظ لمن يجارسيون البية كوفيله لكسية اليس .كن 
التاثير ليس له حدود. 


السؤال الثاني الذي يجب أن تطرحه هو, هل يجب أن تمتلك مهارات طبيعية معينة 
لتكون فعالا في التأثير على الآخرين؟ هذا السؤال يمكن أن تتم صياغته بأشكال 
شتى .على تسيل المثال: "هل خنت لهذه الخياة رجل فبيغات؟", أو "هل يفكن لأى 
نتخص القيام بهدا؟"ب ولكن كبفما تود صياغتهيريظل السؤال هو "هل يمكقي تعلم 
القيام بهذا؟". إذا حصلت على سنت في كل مرة يتم فيها طرح هذا السؤال علمت, 
كنت سأمتلك الكثير من المال! 


له أكن أمتلك إجابة لهذا السؤال حتى حظيت بفرصة مقابلة أحد أعظم رجال 
أعرفه جَيدًا), بل كات شحضا هات ا سن ان 


الأفزر تعلق بالأسلوك 


الأرجخ أنلته لم تسنمع هركا لذا نوعني أعرقك يض في عام 11839 العام الأول بعد 
انتهائي من الدراسة الجامعية, وسنتي الأولى أيضًا في العمل بشركة "نيويورك 
لايف للتأمين, كان بين" رائد المبيعات في هذا المجال. في الواقع, ليس من 
سناو كيه علنان دودر عله عله في محال الشيعات قن بسن :ها مقر با ززية 
علتون ٠‏ رجحل هينات كاتف أررقام. مريعات اول «تسعة رجا منيعا تع نذا ري يعضها 
البقص المح مابزوكان بمجفوع أرقام .منيفات "بين فيد مان" يساوي ثلاتة أضعاف 
أقرب منافسيه. 


لم أكن قد قابلت "بين" قط ولكني تخيلته شخصًا منطلقًا طويلًا عدائيًا ذا صوتٍ 
000 0 للعديد من الأنماط التي كنبٌ أعتقد أنها تُكَيّن رجل 
العييعات الذاحة. تغورت حاتي تماقا فى البوم الذيع حظيث فيه يشر ف مقابلتة. 


كان "بين فيلدمان" قصيرًا مكتنز الجسم وتسريحة شعره تشبه تسريحة شعر 

"لاري" من فيلم 5600865 غ116 126, وكان يتلعئم في حديثه - لم يكن 
ما تخيلته بالضبط. ركم ذلك, وقي خلال ثوان معدودات, جذبني اشلوت. : 'بين 
فيلدمان" الفريد: لم يكن يمتلك أي قوة من القوق العليقية التي نريظها :بالتوع 
الذي يحققه من النجاح, ولكنه ظل مخلضًا لأسلوبه واستخدم ما يمتلك من قوى 
وكان عملاقًا في مجاله. 


كانت تلك اللحظة هي التي تعلمت فيها آثمن الدروس التي يمكنني أن أحصل عليه 
في حياتي فيما يتعلق بالأسلوب الشخصي. لم أكن أستطيع أن أصبح"بين فيلدمان", 
ولكني استطعت أن أركز على الأسلوب الخاص به وأستمر في سؤال نفسي: "كيف 
يمكنني القيام بهذا الأمر حتى يبدو وكأنني قمت به بأسلوبي الخاص؟' مانا سلميى 
الشخصي؟ لا أمتلك نقاط القوة التي يمتلكها "بين", ولكن "بين" أيضًا لا يمتلك ما 
أمتلكة فن قاط قوة: 


"بين فيلدمان' ' لم يقم فقط بإلهام فتى في الحادية والعشرين من عمره يحا ول أن 
يشق طريقه في عالم المبيعات, ولكنه الف العالم بأكمله برسالة بسيطة: إذا 
ظللت متمسكا بالقوى الفريدة التي تمتلكهاء واتبعت أسالنت-صحيحة :ومتيتة: لا 
تمكن أن تفشل: معك' أئ :طريقة :للتواصل. 


توفي "بين فيلدمان' 0 واكنه تراك لا ابعص المنات الأخيرة؛ لكن 
و ا ا ل ا اي لوا ب 
والخظابات النادرة التي قام بإلقائها قدمت: الإلهام لمستمعيها أكثر من تقديمها أي 
دور تعليمي. رغم ذلك, كنث مقتنعًا أن أعظم هباته لنا لم ينطق بها مطلقًا؛ فقد 
علمنا ".دن" أنك إذا الترفت: بأسلوي«شخصي خاض: بك تمكتك: إن تصبع عظيعًا كما 
كل كيواا طحي إلقاه بهذا؟” بالظعع!: السر هو العضل ين الاسلوب 
5 بعه 


تجب أن مزاعئ الجواتت الأخلاقية 


هناك الكثير من المجازفة التي ينطوي عليها العمل على تغيير رأي شخص آخر. 
سوف أركز على الصراع بين رغبتنا لإحداث التغيير وإرادتنا لتحري الأخلاقيات. 


قاموس ' 'وبستر' ' يعرف كلمة "أخلاقيات' ' كما يلي: "نظام من القيم المعنوية" لا 
توجد هنا أي مناطق رمادية. الأمر بهذه البساطة؛ إما أن تلتزم بنظام من القيم 
المعنوية أو لا. أم الأمر ليس بهذه البساطة؟ عندما نكون في حالة تركيز انفعالي 
لضنع التغيير: فإن أكثر الأفراد. امتلاكًا للنية الخسنة يمكن أن يغاتني بدون قصد في 
التعامل مع ماش يديه من خبا رأث 


بدلا من تجاهل هذا النزاع المحتمل, أريد أن أبين إلى أي مدي يمكن أن يجد الناس 
حسنو النية أنفسهم في تحدّ لفعل الصواب. بالقيام بهذاء أعتقد أنه يمكننا تغيير 
الشعور بأن تغيير قناعة أو رأي شخص ما عن طريق تطبيق مهارات الإقناع لهو أمرٌ 
سيئ. إنه ليس أمرًا سينًاء بل الحقيقة أنه يمكن أن يتح واحدًا من أعظم أفعال 
الإحسان التي يمكن لأي إنسان أن يقوم بها تجاه إنسان آخر. اده 
فإن ثعبي راى شخض: ماهر طريق تطبيق مهازاك الخداع والتخائل يمكن أن يمتل 


تضوقا آنانًا خدذ | بالازدزاءه :ولد يحي علينا النذء من :هنا 


كنا فده لايسفيفظ مفطيننا امن الندم وتتعظو وفنا وله قوع العهوة وتحديت شدي 
قائلا: "لن أكون أخلاقتًا اليوم”” . الأمر أكثر تعقيدًا من هذا. في الواقع, يبدأ الأمر 
كلمة ادر سيوف تقدمها حيطا بلي . الكلمة: هي يزيل "رالنى: بورفها فاموضي 
"وبستر" كما يلي: "سبب, حقيقة. ظرف, تفسير للتبرير أو الدفاع". 


وبصفتي .متحدثًا محترقًا ومؤلفًا دارسًا للسلوك البشري ويكتب عنه, سكت أذ 
أخبركم بأن النشر لا بتغفدون التعامل بتشكل غير أخلاقي. ولكن غندما يكؤون هناك 
في متناول يديك هدف» شديد الريح .في المنيعات 'سوف يعبر متتيرتك الوظيفية؛ 
فإن الخيط الرفيع بين التأثير والتحايل سوف يظهر بشكل واضح للعيان. عندما 
يكون لديك شريك أو صديق يمكن لتغيير سلوكه أن يفيد مصالحك الشخصية أكثر 
من مصلحته هو فإن هذا الخيط يظهر مجددًا. ضع كلمة ' 'تبرير " في هذه المعادلة, 
وسوف تمتلك وصفة للسلوك غير الأخلاقي. 


هل تقول إنه يمكنك تمييز هذا الخيط بسهولة؟ حسنًاء كل منا يمتلك الحدود 
الأخلاقية الخاصة به. على سبيل المثال, إذا كنت في مكتبة ووجدت قلمًَا ثميئًا تم 
تركه على الطاولة, هل ستأخذه لقسم المفقودات؟ ربما. دعونا الآن ندخل بعضًا 

من التبرير في المعادلة. ماذا لو تم إعطاؤك قلمًا ثميئًا شكرًا لك على مشاركتك 
0 ثم ضاع منك منذ شهر ولم تتم إعادته إليك؟ هل ستأخذ القلم 
الجديد الذي تمسكه بين يديك وأ: نت جالس في المكتبة لقسم المفقودات؟ رغم كل 
شيء, شخصٌ ما أخذ قلمك الثمين؛ اليتس من حقك أن تحتفظ: بهذا القلم كبديل؟ 
هذا يندو من العدل..هذاها أعنيه بالتترير. 


يقومون باختباراً الس امي لاما م ا من أولتك القوم أن" 

بخص النظن عن الجريفةة. قن الاخترافات ذانها ما تحتوى .علب دريزات منددة 
ل "أعرف أني اختلست المال, ولكني يجب أن أدفع قسطين تعليميين. 
الخالك تمتلك مالا كتدر | لا يدرك اذا يفعل به وترك الغررية مفتوحة!". اعلم أنه من 
السهل بالنسبة لي ولك أن ننظر إلى الأمر على طببعته وهي أنها سرقة, تددن 
اعترف كان يبرر نقص الأخلاقيات ورأى في هذا طريقة للبقاء حي 


من الواضح أن القاعدة, وليس الاستثناء, قو كويد | فعاو مون للرينة نقوم به 
وهذه المعضلة ليست جديدة؛ فكثير من القضايا على مدار التاريخ تبرز هذه 
الحقيقة. "جون ويلكس بوث" الذي اغتال الرئيس الأمريكي المحيوب "أبراهام 
لينكولن" لم ير فيما قام به أي “قعل ظالم: التارية يخبرزنا أن."بوات" رأى مبرتا قوثًا 
لل لس لصو طاو اكير 


كلنا تحتاج: إلى أن تكون »متسهين عندما ثواخه:ضونا الاخلاقي الداخلي نصوت آخر 

بحاول فرين مجفوعة 'سشلوكيات قدراك فى أعمافنا أنها اليست :صوابا:: لذا. .سوك 
تكون عقبتنا الثانية هي إتاحة فاصل ليبين متى يكون استخدام مهارات التأثير أمدًا 
مقاسنا دقف غير هذا الفاضل: لانت الخداع. هذا هق التضب الدى . مهل هناك 
رشائل تذكير يرز الخطوظ: الفاصلة بين الإقناع:والخداع>ؤهدا يسكون'بتية الحهابة 
والارستاة خد الاتحراف غير المقصوه عن الخط الفاضل. 


يجب أن يكون قابلًا للقياس 


نيما تقرأ هذا الكتاب: سوق تكتشف قزينا أنني. أحب شرزد الحكايات: :وأتمنئ. أن 
تجد هذا الكتاب مسليًا في بعض الأحيان. في أوقات أخرى, أظن أنك سوف تجد ما 
أكتبه مُلهمَاء بل في أوقات أخرى: تحفيزنًا. لكن إذا كان هذا كل شيء ستحضصل 
عليه, فأنا قد أضعت وقتك؛ فهناك الكثير مما هو عرضة للخسارة هنا. 


نا أريد أن أفؤلة .هنا أني اريك آن تظلب المزية سف تسلتك و تهامكوتحمترك 
أمر سهل. أما تعليمك كيف تقوم بتغيير الآراء والقناعات 00 مهارات الإقناع 
دون اللجوء إلى التحايل فهو الجزء الأصعب؛ لكن هذا ما سوف تجده في هذا 
الكتاب وسوف تجد تلك التكتيكات مفصلة بعملية مضبوطة. 


عتذما تكون درك عملية فا فانتة تفلك “طويقة لقيانين: ها تقوم رد عكذها اتقيسدة: 
يمكنك إصلاحه. 


العثور على القياس الصحيح 


أول وظيفة توليتها بعد التخرج من الجامعة كانت البيع لشركة نيويورك لايف 
للتأمين: وأتذكر تلك الأيام بإعزاز . كن شانًا وأمتلك الحافز للنجاح. كانت المقاييس 
المعدة لى بسيطة. "ضفقنا بع في" الأنسوة: عشر صفقات في الشهر, ولا تدعنا 
نراك تتسكع فى المكتب فى انتطار الهائقت ليون!". اعتعد أنه يمكن 'القول إن هذا 
نوع من القياس. 


لكن ولحسن الحظء وبهذا الشكل من القياس, كنتُ رجل مبيعات تأمين يتقن عمله. 
فى بعض الشهون: كانت أرقامي جيدة جدًا وكانت الإدارة تقول لي: "أنَّا كان ما 
تفعله, استمر في القيام به" فى أشهنا أخورف: كانت أروكا فوج سقف وكان رد فعل 
الإدارة سينًا ايضًا. كنت اشعر باإاحساس مزعج أنه هناك لشيء ما ينقصني» ٠‏ ولكني 
كنث في الأعلب: اتفوق خلى المقامس الفوضوعة الى::ولدا كان نتم النظر إلى 
كرجل مبيعات متفوق. 


كتف أمبللة هينه جيذة فى :نبوتورلك لايقتة: وؤشساظلة :ؤاققا مهدا للشركة التق أناحة 


لي فرصة لأمارس المبيعات. على الرغم من ذلك, كان من المثير للضيق محاولة 
00 بدون فهم ما إذا ا يي من المنظور 


نيويورك لايف علمتني أن أحب المبيعات, ولكن زيروكس علمتني كيف أفارس 
البعن في زيروكنين هذا الأمر انهلا اجو يريظ رياط حذائه. يدوق :فقا سين : ولكن هنا 
كانت تكمن عبقرية زيروكس. 


كانت زيروكس مهتمة بمعرفة الآليات الكامنة وراء ما نقوم به طيلة الوقت. في 
البداية. لم يكونوا مهتمين بكم المبيعات الذي أحققه ولكنهم كانوا مهتمين بالعملية 
التي أتبعها في تحقيق تلك المبيعات:.في الحقيقة: وخلال فترة التدريب: الأولى مع 
زيروكسء والتي كانت تعتبر من الأفضل على مستوى العالمء لم يرد ذكر آلة 
التصوير مرة واحدة. من أجل التدريب, كنا نبيع طائرات وأجهزة الرد الآلي. كانت 
النظرية شن أنه لزتعا ن عملية العيع. له 


ل عل ب عست ا كان من الحمكن إن اك 
لماذا وعنذما لا أحقق أرقامًا جيدة: كان يمكنني أيضًا أن أعرف السبب. لم انس ايا 
من الدروسن التي علمقي إياها زمرو كس واليوم اقوم يضاء الكنيز مما أعلمة للنان 
على المبادئ التي ووم بداخلي. 


الاخعار الحقيقي لمااسشتحلمه ليتس ما إذ] كنت تفيهه أم لا بل سكون ما إذا كيت 
تستطيع تطبيق ما تعلمته, و- بوجود عملية متوقعة ومكررة يمكنك قياسها - هذا ما 
يسكون مستع | للقيام نة: 


يجب أن يكون امرّاتؤمن به 


عندما تتوقف وتفكر بالأمر. فإن امتلاك القدرات لتغيير قناعات الآخرين أمرٌ ليس 
بالهين؛ لذا وبمجرد ان ننهي هذا التمهيد سوف نبداأ في محادثة مصممة لتساعدك 
على ان تفهم لماذا يتطلب استخدام تلك المهارات شجاعة. أفترض أنه سيكون من 
السهل أن تبتعد عن الجدال الخاص بالتأثير. وتدع الناس يغيرون قناعاتهم 
وسلوكياتهم بدون تدخلك؛ لكن إذا قمنا بهذاء فإن هذا يترك الناس معرضين لأحد 
أكبر المخاوف انتشارًا والتي يمكن أن يواجهها الفرد: الخوف من التغيير. 


منذ سنين مضت قدمت سلسلة كتب 2 11555 01 82001 11 
قائمة شهيرة بالمخاوف التي فاجأت الكثير منا عندما اتضح أن أول خحكمسة 


مخاوف: 


1. 1. الخوف من التحدث أمام الجموع. 
22 الخوق'من الارتفاعات: 

33 الحخوف هن الخشرات والعراتية: 
4 4. الخوق :من المشتتاكل الفالية. 

5 5 الخكوق من المياة العميقة: 


منذ ذلك الحين, صدرت قوائم جديدة بتغييررات طفيفة في أول خمسة مراكز بجانب 
الخوق من الطيران: على الزغم من ذلك اضر أنه هناك خوف اخر لم تظهر فى أى 
قائمة؛ ومع ذلك فإنه يمثل عقبة كبيرة بالنسبة لنا جميعًا. زيادة على ذلك, فإنه 
كوف مدمر تشكل كتير علئة الفستوى الشخصضىء آنا اشير الحو مق التسيين. 


فكن فيفا فضى :من حباتك وكيقع ذانقانها كنف تواعه قوارات حهية لق فهت يدون 
شك بالتفكير قيما أمامك من خيارات, .وكل.من الفتطق والغريزة ام ترويدك 
على التفكير تشكل منطقي 'فقط:.بل يترك لذيك تذكارا مثيدًا للضيق عندما تضل 
في النهاية لقرار ما. تذكارك هو الجملة التي بسبب تكرارها تصبح أشبه بالشعار: 
"أتمنى لو كنت فعلتها مبكرًا". 


الخوف من المجهول غالبًا ما يتفوق على ألم الحاضر. 


الحل يأتي من قدرتك على الابتعاد عن حل مشكلات الآخرين والتركيز بدلا من ذلك 
على قيادتهم لحل متشكلاتهم تانفننيهم: الناسن اذ .ها يتطرون: لتانين متشكلا نه 
على المدى الطويل؛ ولو كانوا يفعلون هذا ما كان سيجب علينا الانخراط في هذه 
د بالتحديات. لم يكن سيجب علينا اللجوء ل 
سوف ل بك. هناك حل لهذا. إذا كنت تريد القضاء عُلِئَ حوفيذا من 8 
فإن هذا يعتمد على قدرتك على إتقان مهارات التأثير. 


أنت لا تحتاج للاعتذار لقيادة شخص لطريق التغيير, فكما ستقرأ في الصفحات 
التالية, ٠‏ وقفي ظل الظروف المناسبة, ٠‏ سترى 0 قيادة الناس لتجاوز مخاوفهم مدن 
أن يكون أحد أقيم أفعال الإحسان التي تسديها للآخرين. لكن مع ذلك: مازال بعض 
الناس لا يفهمون ذلك. 


منذ سنين مضت . وقبل إلقائي لخطاب رئيسي ببضع دقائق, مررت بلحظة مثيرة 
للاهتمام بل وللإلهام أيضًا. بصفتي من محبي الروتين,» فإنني أحب دائمًا أن أدور في 
المكان قليلا والبقاء وحدي قبل إلقاء أي عرض تقديمي أو خطاب. وبينما كنت 


أستعد للدخول في دور المتحدث, قابلت شخصًا مثيرًا للاهتمام. 


كنت أقف بمفردي في الردهة. فيما عدا أنه كانت هناك امرأة تدور مثلي في 


المكان ولم تبد سعيدة. أصبتٌ بالفضول وبدات حوارًا معها. سآلتها عن حالهاء وهذا 
ما احتاج إليه الأمر لكي تبدأ في التحدث. 


"تسألني كيف أنا؟ أنا تعيسة. في غضون خمس دقائق, فكب أن أدخل هذه الغرفة 
وأجلس لمدة ساعة:, واستمع لشخص أحمق يتحدث عن البيع! هل يمكنك تصديق 
هذا؟". 


قبل أن أرد. واصلت حديثها قائلة: "لم أكن لأتواجد هنا لو لم يجبرني مديري على 
حضور هذا الخطاب السخيفي. لم أحب قط رجال المبيعات والآن يجب عل 
الجلوس والاستماع لشخص يُعَلَّم رجال المبيعات. يا لها من مضيعة كبيرة للوقت!". 
في هذه اللحظة, قاطع حديثها الناقم إعلان. 


لم أقم باختيار هذه المرأة من بين 500 شخص حاضرين في قاعة الفندق لكي 
أواجهها بما قالقه لئ؛ فانا شخص محترف. رغم ذلك, ولانتي أحب التحدث عن 
طريق ,مذياغ لاسلكي حتى يفكنتي. التعول: في: الغزفة. وجدت نفسي لسبي .ما 
ظللت أت حول جتن وصلت لمتعدها. الاح المي يوان سمه 


لاحقًا في تلك الليلة, ا 50000 ؛ وجدت نفسي 
أفكر في تلك المحادثة التي حدثت في الردهة. ضايقني أنه ليس فقط أن تلك 
الفراة تجهل كم هو فقيد. المجتمفع-فهم كيقية تغبير 'القناعات: ولكن أيضًا أنها له 
2 الوح الت لديا هنا المي الجالات 


قمت نفتح ظاولة المفعد.وقمت بتشغبل 'الكمموس المحمول ويدات الكلمات فن 
الانهمار بمجرد بدئي في صياغة دفاعي. حتى يومنا هذا لست متأكدًا مما كتبت. لم 
تكن قصة أو قصيدة: لهذا دائمًا ما أطلئ عليها الاسمين عا ويمكتكم قراءتها في 
صفحة 169؛ حيث يمكنها أن تكون ملخضًا بليعًا وموجرًا لكل الإرشادات ا 
سيذكرها هذا الكتاب عن التأثير بدون الخداع. 


لقد قمت بما يجب عليك القيام به وقمت بالمخاطرة وشراء الكتاب. الآن حان 
سوف تتعلم بالضبط كيفية مساعدة الآخرين الذين يجاهدون لتحقيق التغيير. حان 
الوقت لتتعلم كيفية تغير قناعات الآخرين. 


2 ديفيد والتشنسكي ‏ وآخرون: 1.155 04 18001 ©1126 (نيويورك: 


ذات” ثولية محدودة). 
شركة دبليو إم وشركاه, ذات مستو ل 


الفصل الأول 
ل - تغيير الحياة 


جر م عل و 6 لدم 


هل أثارت المقولة السابقة قلقك؟ سأندهش إذا لم تقم بهذا. دعنا لا نضيع الوقت 
وندخل مباشرة في صلب الموضوع. هل تعرّف هذه المقولة بالنائتر أم التحايل 
والخداع؟ لقد صاغ الشاعر "جيمس ويتكوم رايلي", من ولاية إنديانا, هذه 00 
التالية: "عندما أرىٍ طيرًا يمشي ويسبح ويصيح مثل البطة, أسمية البطة". 

آمنا دائمًاء وأدرك أن استخدام كلمة "التأثير ار الاخريق: ا كلقة 
"التخايل" يبر اشهتر | زه وافيوا .هاا فى ا أن -الخيط الرفع ين هاين 
الكلمتين يمكن أن يكون رفيعًا وفاصلًا. في الحقيقة. في بعض الأوقات, لا يفرق بين 
الفكرتين نشنى :سوق النية. لكن قبل أن تتسرع :في الحعكمه: تفكر في القضة التالية. 


تبعات لا يمكن تجنبها 


إتقضناء البلاناقبولفنن ناهر "وات" على الفحخض الظلبي الستوف: لفو غود أوريدقب 
للطبيب بشكل سنوي لما يزيد على العقد. وكنها كان بدير ممتاع السمارة» ابس 


وبينما هو جالس في غرفة الفحص في انتظار الطبيب, فكر "دان" قليلا في السنة 
التي مرت منذ ان اتى للطبيب اخر مرة. لقد قطع وعدًا بانه سيخفض وزنه,. لكن 
بدلا من ذلك, زاد وزنه. و قطع وعدا بانه سيزيد من التمارين الرياضية,. ولكن الوقت 
المخصص لممارسة التمارين قل بشكل ملحوظ. العمل صعب, ومن لديه الوقت 
لمفارسشة الرياضة؟ هذا نجانت أنه يضيح فزرهقا للغاية تفخرد وضوله للمنزل عاتةا 


من العمل 
عندما أتى طبيب "دان" أخيرًاء فإن اللقاء والنصيحة التي حصل عليها لم تختلف عما 
كان يتوقعه. "دان, أنت تحتا تحتا ج إلى قمر إنفلو حياتك!" “لوقا "دان" ' برأسه واعدًا 


بأنه سيفعل هذاء ولكن في أعماق كل منهما: كان "دان" والطبيب يعرفان أنه لن 
شعو أى ب 2 وكلاهما مخطئ. 


بحنء: م بدا تكرر الضصغط:فن يه وضعونة ا 0 الأمر ألم في 
إحدى ذراعيه وشعور بالغثيان. قامت زوجة "دان" ' باصطحابه للمستشفى؛ حيث تم 
إتقاذ جبانة 


بالطبع, عملية توسيع الأوعية الدموية للقلب التي سيقوم بها أكثر صعوبة مما كان 
يتخيل. العمل الذي فاته وفترة النقاهة والمشكلات المالية المتعلقة بالعملية هي 
أيضًا جَرء من قصة "دان" . اليوم "دان" ' على ما يرام. لم يكن :مفاجأة أنه قام بخقض 
وريه نستي تظاقا رياضنا سطع ااوتابتا! 


هذا :السيتازيق الواضخ :والصعب يغيذ نفسه راذا وتكراتا كل يوم احيانا يكون 
السبب مختلنًا: أو,بدون سيب على الإطلاق.. يمكن: أن يكوك السيب بسيطًا مثل 
سوء الاستذكار أو معقدًا مثل ندبة عاطفية ناتجة عن طفولة غير طبيعية. الأشخاص 
يتغيرون وكذلك عناضر من القصة أيضًا؛ ولكن النتائخ تنظل كما هي. وغالبًا ما يكون 
هناك إحساس أنه لا يمكثنا فعل أي شيء بال الأمر. ولكتني اعتقد أنه يمكننا القيام 
ىع ها جيالة:وازيد أن أزيكم كتفويتم القيام يه الضيط. 


في أوائل التسعينيات من القرن الفاضي: كنت ما زلت أعمل في شركة زيروكس 
وكانت وظيفتي هي العمل مع العملاء الخارجيين الذين مرتدون: تعلف النائير لين 
"طريقة زيروكس". رايت كل انواع العملاء الذين ليسوا بالضرورة مرتبطين بعملية 
البيع. والذين لم تكن لديهم أي صعوبات في فهم رسالة تغيير العقول والقناعات. 
رغم ذلك, فإن أحد العملاء المفضلين كانت إحدى أكبر دور العبادة في البلاد. لا 
تختلف القصة كثيرًا ولكن استبدل بامرأة وقعت في بثر الرذيلة شخصًا خسر نفسه 
لإدمان الكحوليات. كنت استمع للقصة نفسها, ولكن من عميل مختلف: 


انحن تزه مسا غدة االنامن 'للكتون على -طريظهُم في االحاف لسو الحظ: من 
يحتاجون إلينا حقًا لا يريدون الحصول على مساعدتنا". (غالبًا أنتم تعرفون , بقية 
خارجين من ماساة حديثة في حياتهم". 


هي هل مصادفة؟ ضع دار العبادة تلك أحد أفضل عملائي. لماذا؟ لأنه في أقل 
من خمس دقائق كنث قد أقنعث القائمين عليها أنهم لكي ينقذوا الناس عليهم أن 
ويضفوا نبرة الإلحاح على خطيبهم لهؤلاء الناس. عندما علمتهم كيفية الإقناع. نجحوا 
فيما يريدون القيام به والآن باتيهم الكثير من الناس للحصول على المساعدة. 


والآن لاحظوا أني لم أقل-"خظانا منمقا" بل قلت: "يضفوق نبرة الإلحاح". العديذ 


من الناس يصابون بالتوتر لدى سماعهم كلمة "إلحاح". الأمر يبدو كما لو كنت 
تدفعهم دفعًا نحو حل لا يمكنهم العثور عليه بمفردهم. واعترف أن هذا ما كنت 
أقصده بالضبط. واختصاءًا, فنحن نواجه خيارين فقط: إما عرض الحل على شخص 
ما بكلام منمق أو دفع الشخص نحو الحل دفعًا. هذا الكتاب يدافع عن الخيار الثاني 
لأنه عندما يتعلق الأمر بتغيير قناعات الآخرين, فلست من محبي الكلام المنمق. 


إنةاليق ركان يبهو" إلحاء” 


اد تسلمت ينها الكتوة ثا قن ضؤيقة :سالقي حول ها أظهم فى كلية "عرض 
تقديمي". كانت تربط الكلمة برجل مبيعات عملت معه له طريقة مدهشة في 
استخدام الكلمة لوصف نشاطاته اليومية من المبيعات باستمتاع. بدون خجل, قمث 
ديم رابي فقن الكلمة من خلال جملة قصيرة: "أنا أكرهها" . يمكنني الآن سماع 
والدتي وهي تقول: "الكراهة كل صمي ؛ لذا, واحترامًا لوالدتي. سأقولها كالآتي:" 
أنا أشعن بالاساءة من كلمة "عرض "". 


دعونا نقم باختبار بسيط. ما أول ما يرد في خاطرك عندما تسمع كلمة "عرض"؟ 
شيء ما يخبرني أنه ليس "طرح أسئلة" أو "استماع". ربما أنا منفعل نوعًا ما؛ لذا 
دغونا تستشر فاعوون -وبستثر والذى يعرف كلمة "عرض" انها خزيت: مبيعاك عالت 
التوتر. 


تحتل انأ :تتفق على لقاء مع عسل أو تهاتف صديقًا لتخبره: "ليكن في علمك: أنا 
أنوي أن أجرى معك حديث مبيعات عالي التوتر". يبدو هذا أسلوبًا أكيدًا لكي تسمع 
صوت الهاتف يُغلّق في وجهك. أعتقد أنه يمكنك أن تفاجئ صديقك بعرضك ولكني 
أظن أنك 'تفهخ: ما أريد قوله هنا إذا كان هذا شينًا ليشن 'لدينا التية للقيام نه:.ومسينًا 
ميتم لماذا ما زال يتم استخدام هذه الكلمة؟ 


الإعلانات لحار 2 ا م والسركة ام 
مايز" كان أحد أفضل رجال المبيعات على الإطلاق. لم اشع علي الإطلاق بأن 
الجلوس مع "بيلي" يمكن أن يتيح الكثير من المزاح المتبادل, ولم أنظر إليه على 
أنه بطل في الاستشارات. ولكن ذلك الرجل كان يجيد العرض فعلا! في الحقيقة, 
كان أفضل من يقوم بأحاديث المبيعات والعروض التجارية. كان يمكن أن يتفوق في 
الحديث والصراخ على أي شخص يقف أمامه. لا أنصح بالوؤقوق. آمام. شتخص تررد 
إقناعه وتصرخ قائلا: "أناروتي جوليس ول5ك حل لك !". 


المفارقة هي أن التأثير الحقيقي في أفضل أشكاله لا يمكن أن ينفصل عن مبدأ 
عرض المبيعات أو حديث المبيعات. ولكن العكس هو الصحيح؛ فبدلا من التحدث, 
متطلب الامو الاستماع. بذلا فن. التر كيز على فيد فكرة :واحدة تناستي الخمية :فإ 


الأمر يتطلب صياغة الحل لتناسب احتياجات شخص ما. بدلا من الاستغراق في 
التفكير في حل, فإن الأمر يتضمن دراسة المشكلات المحتملة لشخص آخر. 

هل تريد معرفة سبب اكتساب رجال المبيعات سمعة سيئة؟ السبب في هذا أن 
العملاء يكونون خائفين من أنه سيتوجب عليهم الحديث في الهاتف أو الجلوس 
وَجهًا لوجه مع شخصض أحفق يزيد إن يعر بالفوة أمِرَ اها عليهم 

منذ فترة كان رجال المبيعات الذين يذهبون من باب إلى باب (رجال مبيعات شركة 


فولر براش ومكانس الكهرباء) يجوبون الأرض, ونجحوا في تأسيس مكانة لهم, 
وكاتوا أجنانا يوون اشتخاضًا تجرد ض بمبيعات ,تجهرة: سباية. لكن العدلات الصدراء 
المريحة الني كانت :تهير :ذلك العصن اصبحت موضه قديمة: وفضينا قدقاء لذا 


دعوتي أثه التقرية العطول: تعرض المبيعاث الخاض بي.: 
اقترب واقطع على نفسك وعدا وانضم للملايين 

الذين رفضوا كلمة "عرض"! 

امح هذه الكلمة من مفرداتك ولن تقوم فقط 

بتجنب الإحراج الناتج عن إخبار الآخرين أنك 

لست مهتا ولو قليلًا باحتياجاتهم, بل سوف 

تعطي فهمًا حقيقيًا أيضًا لدورك الحقيقي في المرتبة الأولى. 
(افعلها اليوم,. وسوف أعطيك قطاعة خضراوات هدية... ولكن 
حب ان #تصرف: الان!): 


كات وعدي وشريلة حباة وصديق: :قانع الجر الخادى ركفن القضة زإنها .ما كن 
هو ذاته. نحن نريد أن نؤثئر في سلوك الآخرين, ونريد تقديم المساعدة, ولكننا لا 
تدرق كبف: إنها مغارقة مذهلة لأننا نعلم .ماهو الجل! إنه :واضة لنا! غالبا ما تتدرت 
على ما تريد قولف ومكن قولف ع بالحت بل العكدهه ]ها نسب أن لمانا 
الي تخ تحضيرها بعناية لم تؤنر في الشخص الذي تريد-مساعدته. السيث في هذا 
هو أن معظعنا لا يدري كيف عطي الؤفمة اللارقة لمن يجتاجون: إلى :مسا عذتنا 
بشدة. نحن لا ندري كيف نغير قناعاتهم. 


أهذا بسبب أننا لا نصدق أننا نمتلك الحق لفعل هذا من الناحية الأخلاقية؟ هناك 
قاصل معنوى يفضصل بين التأثيز والتلاعب. ولكن قبل. أن نناققة: ذغوتي أكرر القول 


إنه يجن عليك أن تؤمن أن "التائير" ليشن كلمة 'سيئة: الآمر يبدا بالتصديق. 


لا يمكن أن يكون هناك بديل أو إعادة المحاولة أو تفكير في الأمر.بل عليك أن 
تؤمن بالخل :الذي تقدمة: 


لماذا أخبرك بهذا؟ لأنه قبل أن نبدأ رحلتنا للوصول للإقناع. يجب أن نصنع أساسًا 
نبدأ به. هذا الأساس قائم على الإيمان. اطرح على نفسك هذا السؤال البسيط: 
"هل أؤمن بدون شك بما أنا مستعد لإقناع شخص آخر به؟”" 


هل يذو هذ | أمما يقدلا لا آمل هذا لأنه واعد مق افع الأسلة الى ريحب أن تتبالها 
لنفسك. أنا على وشك البدء في رجلة سوف تفتح أبوابًا كانت مغلقة في وجهك. 
التزامي تجاهك كقارئ ليس فقط أن أعلمك كيف تؤثر في الآخرين, بل لأعطيك 
الأدوات ت التي سوف تصبح مكررة ومتوقعة. ولكنّ هناك شرطا ما؛ مكحن أن تزفق 
بما تؤثر به في الآخرين. 


أومة إيمآن 


فتوف :أعذرك قد عا هذا أمن شتخضن: عندما نيان الأمر لبحة :قفن التاتين: ضيه 
لدبنا أرقةر وهي أرمة إيفان. العديد من الناس بعانون فكرة 'التاثير .في أفعال 
الآخرين. يجب ألا نتجنب كلمة "التاتير" مجددًا؛ بل يجب أن نحترمها ونحتضنها 
ونؤمن بها. 


3 0 نارهم مثيرة 0 ادح ىن اسم أن 00 إلى أن تقفق 0 
مخاوفنا ونؤمن»: ؛ لأن هناك سيناريوهات موجودة في الحياة تتطلب مهارات ت التاثير. 


نحن كتئن: إذا شركنا على نشحتها: تحاف التغيو «شكل عريرى: تحن تجن فكرة 
التبعات ذانف العدى الظطول والناتجة عن مشكلة معينة. 1 تحن كبشتر تفضل أن تظطل 
عالفيق: فى الؤاقع المعلوم المضطظرت على أن تخاطريالدخول في المجهول؛ 

نحن تختاج لآن تومن تكن تحباء الآن تؤمن أن:فعل التانين ليس مهارة يخي النظر 
النها بشك او يتهكم, يل يحب أن يتم درابنيتها”واحتزامهاء والنطر لها با عجان ولكن 
كل هذا بيدأ بالإيمان. 


الإيمان بأننا بحاجة ماسة للبشر الذين يمكن أن ينقذونا من عجزنا عن سؤال 
أتفيسنا: نعم ؛ . هناك سيناريوهات تحتاج إلى هذه المهارات بشدة. 


هناك خط غير واضعةيين:فن الناشر ون التلاكث: :عندها ترى الجالات التق 0 
إلى التاتيرة.والخيظ الفاصل بيته وبين التلاعت: لن تخاق من التانير تعد اليوم؛ نبل 


كنت أعرف أحد الشباب منذ سنين مضت, وكان يدرس في جامعة ميريلاند. كان 
رجل مبيعات لا يشق له غبار. ولم يرد شيئًا أكثر من أن يحذو حذو ابيه والذي كان 
أيضًا رجل مبيعات ممتارًا. كطفل, جما مان قل انل حي الدرفات 
لنادي أشبال الكشافة الخاص به أكثر من أي شخص آخر. 


عندما كبر في السن, انضم لفريق الطلائع وكان فريقه يبيع صناديق الإسعافات 
الأولية التي توضع: في صندوق: الفغازات بالسيارات. كانوا أيضًا ببيعون: السماد: بل 
الفطائر المحلاة ايضًا في أثناء مرورهم على المنا زل. مهما كان ما يقومون ببيعه, 
كان :هذا الشات تبيع ‏ أكثر من أقرانه وكان هناك كرحن فائة: وتلائين ظفلا .فئ 
فريق الكشافة الخاص به! 


في فترة الدراسة الثانوية, كان ببيع فرش الفا ٠‏ وفي الكلية كان يبيع الأحذية. 
كان دائمًا ما يحصل على المركز الأول في المبيعات. 


كان يحب المبيعات لدرجة أنه عندما تخرج في جامعة ميريلاند. ذهب ليعمل في 
أفضل شركات التأمين في البلاد. بعد أن أتم عامه الثاني والعشرين بأسبوعين» بدأ 
في بيع بوليصات التأمين. كان يدرس نصوص المبيعات الخاصة به حتى يحفظها عن 
ظهر قلب, وكان أهم شيء هو أنه كان يؤمن بالمنتج الذي يبيعه (بعد كل شيء, كلنا 
يحتاج إلى تامين على حياته في وقت ما). 


كا ترية ف بولتضات التامية على الحناة للعحاقن لأنهم كانوا يلون :شرح مث 
العملاء ذوي حاجات محددة. لسوء الحظ, فإن عمره الصغير منعه من القيام بهذا. 
فلم يكن يمتلك أي اهتمامات مشتركة مع أولئك العملاء المتقدمين في السن؛ لذاء 
وبناء على مقترح رؤسائه في العمل, بدأ في العمل بجد لبيع بوليصات التأمين 
للعملاء من مثل فئته العمرية - شباب في الثانية والعشرين أيضًا. كان يعاني من 
أجل بيع التأمين لعملاء في مثل سنه؛ لأنه لم يكن لديهم أي حاجة للمنتج الذي 
يسوقه. 


« ٠هل‏ كان المنتج سيحمي عائلات عملائه؟ بالطيع. ولكن كل أصدقائه تقرييًا 
كانوا غير متزوجين. 

٠‏ ع م عدس بر جد ده اواج كلها اقدفا نه القت 
ص ال ع 6 ل 


أن مديره بفكرة عظيمة. بخلق (إضافة اختيارية) لسياسة التأمين؛ حيث يمكن 
لعملائه ان يظلوا يشترون التامين لمدة محددة من الوقت بدون وجود دليل على 
قابليتهم للتامين. بمعنى آخرء. تعلم كيف يِوَّمَنٌ قابلية عملائه للتامين. 


هل كان يؤمن حقًا بأن هذا الحل هو أفضل ما يخدم مصالح عملائه؟ كانت الإجابة 
تعم بالشمبة لمن كانت تفتلك عائلته تاريكًا للإصابة بأخد الأمراضء.. ولكن بالنسبة 
لفعظم عملاتة الفحتملين: كانت الإجابة هى لا هل قام بيع المنتج؟ نعم وكثير مقة: 
هل كان يشعر بالضيق من هذا؟ ليس في البداية. 


ثم بدأ يشعر بالضيق. لم يكن يؤمن بالمنتج الذي يبيعه وكان هذا يؤلمه جدًا. كانت 
لاف عالي 000 دان الاموائوتها 15 درب ابره كيه 


كنك أظن انف أؤثو فى اسلوكياث الاخرين: ولكن في الوافع: كنك أماريين التلاعت 
بسلوكنات الآخزين..ما القرق بين التانين.والتلاعتن؟ سوف ننظر إلى هذا السؤال 
من زوايا عدووولكن في الوفقت الزاهق: دعنا نبذ| هنا 


من يمارسون التلاعب ينخرطون في إقناع الآخرين بغض النظر عن مشاعرهم 
الشخصية تجاه الحل. 


من يمارسون التأثير ينخرطون في إقناع الآخرين فقط إذا كانت مشاعرهم 


باختحان' آنا أومق «بآن التلاعب هو النافر:شكل غير اخلاقي: إذا لم كن معنا 
بشراء بوليصة تأمين, فلا تقنع أحدًا آخر بشرائها. إذا كنت تظن أن الشخص يحتاج 
إلى بوليصة التأمين, فأقنعه بشرائها. 


إذا لم تكن تريد شراء عضوية بصالة الألعاب, فلا تقنع أحدًا آخر بهذا. على الجانب 
الآخر, إذا كنت تظطن أن الشخص الذي تتحدثت معه لديه مشكلات سوف يحلها 
الانضمام لصالة الألعاب, فأقنعه بالقيام بهذا. 


[3| لم تكق فوم نما اتقتع الاأخرين بالقناميةمبريها لااتشهز هذا النوم وغ ةا :ولكن 
زور الوفث: توف تنطوقى المراة: :كما قعلث أناء يفاني بضثب ما قراف 


أنا أحتاج منك.بشدة إلى أن "تومن بهذا أحتاع متك إلى أن تؤمن. بأن أظفالك أو 
شربيك حياتك أو مديرك في العمل أو زميلك في العمل أو عملاءك أو محاسبك, أو 
محاميك: أو مريضك, أز أقزاتك .سوف. يكويوق: فى حال أفضل: إذا١‏ اقتنعوا بكلامك. 


115 فنك بجذ لوا عدئ لاتغا ن ف كتوم دادك تم قا 'سوف [١‏ كوو رتعمة اق ان اريك 
كنف تفعل هذا بالضبط. إذا لم تؤمن بهذاء . سوف تبني حائطا بدون تنا فتن + ولسوف 
يسقط في النهاية. 


والدا ديف 


هناك العديد من الأوقات السعيدة ة في حياتنا. نجحيء للحياة ويبقوم آباؤنا بتربيتنا وننمو 
قرو الوقات: إذ] كنا محطوظين حقا: تمر بتجارت الحباة -تصحية ابائنا رتقدهنا :في 
0 لكن مع هذا يأدى تحرى الشيحوخة. ا ل 


لير عن حو حا ع تادر ال ل ب ال 0 

عية المترل. والانتقال؛ لبيتة. .عيض . أكر .ملاءمة الكبار ‏ الفعن, .ولكن بالرعو. ما 
ايا فإنهما يرفضان. هذا :في الواقع:-هما نطنان أني لست ابنا. وفيًا. لمعرد 
افتراحي كليهها هذا الأمن 


قبل أن نقوم بمناقشة أي عملية إقناع, دعنا نوضح بضع نقاط. بعض الناس ربما لا 
يطلبون :من الآخرين تغيين قتاعاتهم ولكن غالبا ها يحتاجون لأنديتم تعر قناعاتهم: 
في قصة ديف, يتجلى للعيان موقف ذو نهاية تعيسة. سوف يتم إلغاء الرخصة بعد 
وقوع الحادث. أما المنزل الذي يتمسك به أبواه والذي يمثل الحرية بالنسبة 
لكليهما. فسوف يتم بيعه بعد حادث تمك تجنية: والملاذ الذي صنعاه سوف يتحول 


يبدو أننا نقلل من مصداقية من يمتلكون المهارات اللازمة لدفع الآخرين للتغيير بدلا 

من أن تظهر لهم 'اخترافناء .يصقتى «شخهًا كد من أكثر.من ضف عمرة التعليم 
الأخرين كيف القيام نهذ سوف تعذرني إذا شعرت بالإساءة قليلا ممن يقللون من 
قيمة تلك المهارات. ربما يصبح شخص يمتلك هذه المهارات أهم شخص في حياتك 
يوماء بلنزنما ينقذ حياتك ايضًا. 


كيف تعرف الطبيب الجيد؟ هل هو الشخص الذي يمتلك معرفة جيدة بالتخصص 
الطبي الذي يمثله؟ ظاهريًا. يمكنني أن أتفق معك, ولكن دعنا نفتش أعمق ونتجاوز 
أمر الشهادة الطبية. 

لك اسرد عي امكو ا مع و ا م ا ابل كر 
فن هذاء احتاج إلى طبيب يعرف كيك يقير الفتاعات] 


كنت أاظن أن طننى'الخاضص» “حون فالنتى" لخض. الفسالة تشكل راعنيوقا ها 


خين ذهنكة إليه فن اجل فخصي السنوي: كنث "اسالة عن :الظريقة التي »يمكن أن 
احا هاي قال لي, باختصار شديد: "إذا كنت تأكل بشكل جيد وتمارس 
الرياضة وتقلل نسبة التوتر في حياتك, فأنث تقوم يكل الأهوز الصحيحة:بعة:ذلك, 
يتعلق الأمر تجن الحظ الستية؟. 


لم يتم قول كلمات أصدق من هذه من قبل. الآن, أنت تمتلك السر لحياة جيدة. كل 
ما تحتاج إليه هو التصرف طبقًا للمعلومات التي أعطانا إياها الدكتور "فالينتي". 


كلنا يرغعب في عيش حياة صحية. إذا حدث هذاء فسوف نشعر بشعور أفضل 
ونعيش حياة أطول. يبدو هذا أمرًا 0 بالنسبة لع .إذن, لماذا يواجه العديد منا 


ضراعًا شان الأمور التق تغرف أنثا تحتاء إليها للتقتع بأسلوت حياة صجى؟ 


التمرين؟ كلنا نمارس التمارين الرياضية في وقتٍ ما 'ولكن معظمنا لديه الكثير مما 
التمرين الشاق ليس أكثر أوقات اليوم إثارة للمتعة. نعم, ؛ نشعر بالرضا ل 


الحمية الغذائية؟ معظمنا يدرك الأفضل والأسوأ فيما يتعلق بالطعام الذي يجب 
علينا تناوله. الأطعمة المفيدة ة لنا لا تبدو لذيذة الطعم مثل تلك التي يمكن أن تضرناء 
بجانت أنه من الأكثن تكلقة أن تثتاول ظعامًا حَحَنًا: 


تقليل التوتر؟ ربما يكون هذا أقل المناطق وضوحًا ضمن المعايير الثلاثة. ولكن 
بمجرد أن نصبح بالغين, ندرك ما يثير توترنا وما يقلله؛ فمن الصعب العثور على 
وظيفة جديدة, ومن المخيف البدء في علاقة جديدة. 


الأمر الطريف هو أن الحال تنتهي بنا بتحقيق أحد تلك التغييرات بمفردنا. انظر 
للأمثلة التالية: 


التعزين © غندما شعر بالأخراخ :في تررهة الشركة لأنة لإاتمكننا كمال دورة رض 
حول الملعب, أو مجاراة أطفالنا في لعبهم, أق تخسن فبار او نتن فى مواحقة حضم 
اصع زيما تند هر لتخي .ويد فعنا بهذ] للندء .ف مفارسة التماريق الوياضة: 


الحمية الغذائية؟ عندما لا نصبح قادرين على ارتداء ملابسنا المفضلة أو يرتفع 
مستوى ضغط الدم لدينا لمستويات غير امنة, . سوف نبدأ في الاتجاه لتناول 
الأطعمة الصحية. 


تقليل التوتر؟ إذا حالفنا الحظ, ونجحنا في تجاوز محنة صحية, سوف نبدأ في القيام 


لكن ماذا عن الطبيب ذي السلوك الجيد مع المرضى؟ ألن يكون من اللطيف أن 

بحاول إقناعنا أن نغير أسلوب معيشتنا؟ الأشخاص الذين يستطيعون إقناعنا بالتغيير 
يذركون كنقه بؤترون "في سلوكناء أما الذين: لا يستطيعون إقناعنا. للقيام: بالتقبير 
يدركون ما الذي يحب أن يخبرونا أن نقوم به - فهم يمتلكون التدريبب الطبي 
والخلفية المعلوماتية .ولكنهة. لا يذركون كيفية القيام بذلك؛ فلاديكون لهم تانيز 
على سلوكنا؛.ويقضون:وقنًا قصيءً | في غرفة الفحص: 


الطبيب هو مجرد مثال واحد يعبر عن الشخص الذي أتحدث عنه. فيمكن أن ركفت 
هذا الشخص المؤثر المحامي الذي يجعلنا نرى أنه من الأفضل دفع المال لإقامة 
عقو حديد :في الؤقت الذي تعمد فيه صففة ها بدلا:مق تحني بهدذة 'الحظوة:والمعاناة 
في مواجهة دعوى قضائية ناتجة عن تلك الصفقة. 


يمكن أن يكون ذلك الشخص هو ولي الأمر الذي يحمل أطفاله على إدراك أن ترك 
جهاز الألعاب وقراءة كتاب سيحمل فوائد على المدى الطويل أكبر من انتظار دوره 
فى الحصول على وظيفة تتطلت المهارة فن تحريك غصا الألعاب تحت الضفط: 


يمكن أن يكون ذلك الشخص هو المحاسب الذي يوضح لنا أنه من الأفضل أن نمتلك 
شخضًا محترفًا يدير لنا مشروعنا من خلال تحقيق المتطلبات الضريبية الأساسية 
للشركات بدلا من أن يدير أحد محترفي الضرائب مشروعك خلال العملية الطويلة 
والفكافة الحخاضه بمبراجعة الضرانت. 


ربما تكون شركة أو ولي أمر أو مديرًا أو معلمًا أو صديقًا أو مدربًا أو أي شخص 
يحتاج لتغيير قناعة شخص اخر. ليس هناك شخص او عمل يمكن الا يستفيد من 
العملية التى سوق تكشف عنها الآن. 


سوف تفقد تلك العملية صلتها بالموضوع إذا لم تكن قائمة على أساس من الفهم؛ 
لأن الطبيعة البشرية تخاف التغيير, ولا يمكن لأي تغيير أن يحدث في غياب الإيمان 
الحقيقى بصضرورة الثانين: 


عندما تؤمن بأمرٍ ماء آمن به للنهاية؛ على نحو مطلق ولا شك فيه. 

_ والت ديزني 

إذن: هل تؤمن حقًا؟ هل تؤمن 9 هناك مواقف في الحياة تتطلب مهارات التأثير؟ 
بالمثل, هل تؤمن بأن الحل الذي تدفع شخصضًا ما تجاهه هو حقًا في مصلحة 
الشخص الذي تريد تغيير قناعته؟ بافتراض أن الإجابة هي نعم, لدينا الآن اتنايين 


للتأثير. وسنتجنب التلاعب. يمكننا الآن البذء ساشرة فن 'الخطوات الضوورية لضع 
هذا التغين حفا؟ لاءبل كب علنا أولا فهةز: العفلية النئ يحب أن نهر يها من قريد 


انوتق فيه ليضلو| إلى :هزه الكظوافه وفو هنا توف نذا 


الفصل الثاني 
داخل عقول من تقوم بإقناعهم بالتغيبر 
من يتلاعبون بالآخرين ينشغلون بتكتيكات مقنعة يمكنهم اتباعها. 


ص يؤثرون في الآخرين ينشغلون بفهم عملية القرار التي يتبعها من يحاولون 


لمدة تزيد على خمسة وعشرين عاماء استفتيت الكثير من الناس بخصوص 
القرارات الفريدة التي يتخذونها في حياتهم, كوني شهدت أزمات اقتصادية_عدة, 
وكرين عالمتس والعديد من اللحطات التاريخية الاخرى :ققد تعليت مرا مهما من 
خلال كل هذا: الناس يقومون بخطوات مكررة ومتوقعة عند القيام بالتغيير: بعكعض 
النظر عن مواصفات القرار موضع النقاش. إن فهم كيفية صنع الناس للقرارات أمرٌ 
مهم عند تعلم كيفية تغيير القناعات والتأثير على سلوك الآخرين. وكما هي الحال 
مع معظم الأفكار العظيمة,. فإن اكتشاف هذه العملية كان بالمصادفة البحتة. 


عل مذان الشتين: تعلمة' العديد من تنالب المع عتدها كيك اعفل :فقن شركة 
نيويورك لايف, تعلمت قصضًا كثيرة مثل قصة عش ومت واستقل وقصة رجل 
المائة وغيرها من السيناريوهات المثيرة للإعجاب. عندما كنت أعمل في زيروكس, 
علقت البيع:والبيع الإستر ايحي واستراتيجيات أخرى رائعة نم إشناة مهمة ندري 
رجال المبيعات الذين يعملون كوكلاء زيروكس المعتمدين لنا. كان سيكون من 
الشهل أن "تقوم تسناظة: بتعلتضيه خطة البية نقفتها التى كانت تتبعها' قوة العمل 
7 ولكن كانت هناك مشكلة صغيرة: كانت عملية البيع التي نستخدمها 
مرخصة لكي يتم تعليمها لموظفي زيروكس فقط. ربما كان الوكلاء يعقومون ببيع 
منتجات زيروكس, ولكنهم لم يكونوا من دائرة موظفي زيروكس. 


لسؤء الحظء. لم يكن. لدق. زبروكس عملية بيع خاضة بها في ذلك الوقت. كانوا 
يمتلكون ناما خاضابيهم. (مهارات البنغ. الإحتراقية: ولكنهم :فاقوا بمفو يققائل 
مادي ضخم؛ لذا, وفي عام 1986, وبدون أن نمتلك عملية مبيعات خاصة بناء قمنا 
بصنع برنامج خاص بنا بشكل فعلي. كنا نريد أن يكون البرنامج الخاص بنا تقدميًا 
نعدر المستطاغ: وكنا بريد ان تضم يفيه كل: الأساليي'الإقناعية التي بمكتا الإتيان 
بها عندما علون البرنامج بالكافل, اصبحت"لدينا عملية بع مكررة ومتوفعة: يمكننا 
استخدامها لتعليم: البيغ. ولكق: هذا اذى لظهور وال “جدية:ماذا عن العميل؟ هل 


هناك عملية قابلة للتكرار والتوقع يمكن للعميل الاستعانة بها عند اتخاذ قرار 
التغيير؟ 


بمجرد أن بدأنا في البحث في الطرق التي يصنع بها العملاء قراراتهم, بدأنا نرى 
مراحل محددة وعناصر تكوّن القرارات. بالإضافة لكونها عملية مدهشة, فإنها 
غيرت للأبد الطريقة التي أنظر بها لفن التأثير. في البداية, كان يتم الإشارة إليها 
باسم دورة الشراء. لكن وبازدياد عدد الشركات التي عملت بهاء أدركث أنه كان 
يجب علينا الإتيان باسم جديد للعملية التي أصبحت أكثر عالمية. بامتلاكنا لعملاء مثل 
أقسام الشرطة ومهند سي وكالة ناسا للفضاء, ومعلمين ومحامين وأطباء وعيرهم 
الكثير. كنت أعمل مع أناس لم يكونوا ينظرون لأنفسهم على أنهم يبيعون منتجًا ما. 
ركم ذلك, فإنهم كانوا يدركون انهم يعملون مع اناس يجاهدون لاتخاذ بعض 
القرارات. كانوا يعملون مع أفرادٍ يجسد ون دورة قرارات حقيقية. 


كلما أطلت دراسة وفحص هذا الجزء من المعادلة, أضفكية الفوائد أكثر وضوحًا. 
لنوفنا :هذا أجد:< استلقي المفضلة للقعهور هو هل تومن نات الناس. تقوهوثة 
بعمليات مكررة ومتوقعة عند صنع القرارات؟ رد فعل الجمهور غالبًا ما يكون 
0 لدرجة فتدرة لتقام هذا بدوره بدتسي إلى أن اثبع ذلك السداك بسؤال 
هذه العملية, د فعلًا. إذا كنت تحاول ا النانسن. على ضع التعبير الذق 
يتغانون: مق أجل تحفيقة:. الن يكون:.من الأفضل أن تفهم عملية صنع القرار التي 
تفومون تهاء وآين قم في أثناء فروزهم بهدة العملية؟". عادة ها ارق بعض الرءوس 
التي تومئ عندما أصل لهذه النقطة. هذه المعرفة ليست مجرد دليل فعال يرشدك 
لكيفية التعامل مع الآخرين؛ بل هي تساعدك أيضًا على إيجاد التكتيكات المناسبة 
لمساعدة الأشخاص الذين يعانون اتخادّ القرارات 


ونافي القضة معروف.. والذلتلنناتئ: من أكقز :فق 50 الف شسبخصض: استعتينهم خلال 
الخمسة وعشرين عامًا الماضية بخصوص القرارات التي اتخذوها. معرفة هذا لن 
تفيدك فقط 'فىي٠رؤية‏ الأمور من -منظور شخص. آخره يل- أنضًا تفتخ: امامك. تاقذة 
تنظر من 5 ا تؤثر فيها. 


آراء لحن إلا تومن 1 قدة: العملية. موجودة الس دعنا تر إذا كان ب يمكننا 
إثبات وجود العملية بربطها بحياتك. انظر للمراحل الست التي سوف أحددها الآن, 
وتأخل إذا كانت تشبه العملية التي انبعتها في 'أنناء اتخاذك لفزال مهم :في حياتك. 
بينما تتبع هذا المثال, دوف اتتيع مثالا خاضًا بى: 


مرحلة الرضا 


خب بداخل:دورة قايلة للتكران: يجب أن تكون هناك بداية, ومرخلة :الرضا تمثل هذا 
في هذه المرحلة من الدورة, يكون الأقراد مقتتعين بأتهم لا يحتاجون لشيء وليس 
لدم أ مشكلات. بداعل عفولهم كل نتتيء على ما درام 


لا يسعدني أكثر من أن أرى الناس في هذا العالم يشعرون بالسعادة وأنث كل نشنئء 
على ما يرام؛ لكني لا أؤمن بأن الناس يقولون الحقيقة دائمًا.قبل أن تشعر بالضيق 
حيال.هذاء تامل السؤال التالي: كم نسية التاس الدين يتدرجون فى مرجلة الرضًا 
فيما يتعلق بما يحدث في حياتهم؟ 50 90؟ 40 90؟ 30 90؟ 


رفني أمسيتل الخفائق عن المشاعن"الإجايع الخف فتهي أن لشيس نما يفن 945 
إلى:905. هل آنت متقاجت ؟: يمكقى دعم .هذة الأركام يعقود من _البحوث. الدى لا 
يمكنني دعمه هو إحساسي بأنٍ هذا الرقم يقترب من 2 96. ا ب ا 
يقولون إنهم سعداء 90100 بشان موقف بعينه : لا يكذبون بل هم ببساطة ليسوا 
واعين. 


كمرمق الجرات العيسمعنا :فيها :في بشرة الأختان أن متهكا ما كنا نظن اند اهفية تنا 
اتضح أنه ليس مفيدًا على الإطلاق؟ كوننا غير واعين بالمشكلة لا يعني بالضرورة أن 
المشكلة غير موجودة. 


بيتنا الأول 


كل تجكة تذكن اول :منزل افشركة؟ آنا انكر يني الأول بالل كنك هفو تروت 
حدينًا وقررت أنا وزفعتئ أنه حان الانتقال من شهما: كانت هناك طفرة في سوق 
العقارات وكان البيع يتم بسرعة. لم يكن من غير المعتاد أن ترى منزلًا يطرح للبيع. 
وفي غضون أربع وعشرين ساعة يتم كتابة ثلاثئة عقود أو أربعة بالسعر المعروض أو 
أعلى منه. خسرنا بيًا أحببناه بشدة بسبب أننا تباطأنا في إمضاء العقد؛ لذلك عندما 
سمعنا أن هناك منزلًا سوف يتم عرضه للبيع في الصباح, أتينا مهرولين في الليلة 
السابقة للعرض. كنا نريد ان نصبح مستعدين للتحرك بسرعة, وهذا ما فعلناه. 


رأينا منزا جميلًا في كيب كود في بيئيسدا في ولاية ميريلاند, وأحبيناه منذ اللحظة 
بين ولاق واشنطن العاضية وقوريلاند و ريمن ب_كابيتول بيلتواي, وهذا جعله 
قرجا من كل تثنيء. في :ذلك االيوم: احيينا يكل حاض الشارع الم وذ الذي كان 
يقع فيه المنزل. لقد أصبح منزلنا في ذلك الشارع المسدود وأحببناه! 
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ربما تكون هناك مشكلات سوف تتم مواجهتها في المستقبل, ولكن مرحلة الرضا 
تشبه شهر العسل بالنسبة لمن يجب عليهم اتخاذ القرارات لفترة قصيرة من 
الوقت أن العسل لا تدوع لاج ول أن بير وفك طويل, ترك ان القوار اذى 
اتجدناة ريها لم يكن تالا هنا بحين وفك تجار خطوينا إل ول داجل الدلورة 


مرحلة الإقرار 


نع ينذا "التفييى 'المحتمل .ف الخووتي سرزخلة الإقوان كمتل؟ اهم خطوة ترط 
بالطريقة التى يتخذ بها الئاس القزاراثة ومى أهم عنصر فى ,دورة القرارة ولكتها 
أيضًا أكثر العناصر التي يتم إساءة فهمها. 


مشكلة مسر في العية 


هرولنا لنمضي عقد الشراء الخاص بالبيت, لم ندرك أننا رأيناه في أعلى ساعة 
الذروة. كان طريق الولاية في سكون تام. ما أدركناه سريعا بمجرد أن حم قبول 
العقد الخاص بناء أن هذا المنزل ليس قريبًا من طريق الولاية؛ بل يقع في الطريق 
ذاته! لكنه كان 'متزلنا وكان فى تشارع مسدود: بسودة الهدوء أخياتا::وكنا نحية. 


مرحلة الإقرار تمثل انقسامًا أساسيًا بداخل عقولنا. في هذه المرحلة,. سنعترف 
فورًا بأنه توجد لدينا مشكلات معينة يمكن أن تتطلب التغيير. لسوء الحظ, . سنعترف 
بالسرعة نفسها أننا لا نريد فعل أي شيء حيال هذه المشكلات في ذلك الوقت. 


العديد ممن أعمل معهم يخبرونني أن هذا الموضع من دورة القرار هو الذي يستقر 
فية معظم. الأفراد الذين يهدفون إلى التاثير عليهم, طيِقًا لأرقامي: فإنهم يكونون 
على صواب بشكل قاطع. 9679 من الناس الذين احري اشتفنا ني عليهم. يقولون إن 
هذا فومتاهم الحقيقي في دورة القرار وإنهم يقولون: "الأمر مؤلم, ولكنه لا يؤلم 
ستندة". لسن هناك إحساس بالصرور: ومن ثم فإنه لا بوجد امام اذ باعدات 


أحيانًا أشير لهذه المرحلة بمرحلة الانتحاب. العديد منا يتتحب بدون انقطاع ولكن لا 
نوء| أن النسفة الكترق.من الاين لنموا مفحجورين فقط :فى تمر خلة الإقران: يل 
يظلون محصورين فيها لفترة طويلة. 


بمرور السنين, كنا نشعر بالبهجة لاستقبال أول مولود لناء ثم الثاني. كنا أيضًا نشعر 
بالإثارة تجاه التقنيات التي اتبعناها للقضاء على الضوضاء الصادرة من طريق 

الولاية. :فلكي تمتع الضوضاء: المشتمرة مْن: الوضول لناء كنا تقلى النوافة المضادة 
للعواصف طيلة العام, ووضعنا في شرفة المنزل سماعات خارجية من الجيل الأول 
الذي أنتجتة شركة بون الأفريكية, بل قمنا أيضًا:بشراء جهاز لتثقية الهواء, أسفيتاه 
"مرشح الصوت' ' الخاص بنا, والذي كان يتسم بصوت مرتفع للغاية, وقد كنا نشغله 
كل ليلة :فى قرفة نوها أحبنا “ما تقوم به بشوة حتى أننا احضرنا جهارًا: آخر؛ لأن 


هذا كان منزلنا الذي يقع في شارع مسدود ليس بالهادئ تمامًا. تغاضينا عن 
المشكلات التي واجهتنا. 


النانين لاايستلجوة المففلات الصفرف: بلّ:يضلحون: المتمكلات الكتوف: 


شيئان. يجكلان السشدر -مقتلولين. :فى :مرخلة. الافران: الأول تهؤ الححح: العدرك 
للمشكلة. بغض النظر عن المشكلة, إذا لم يشعر الناس بأن المشكلة مشكلة 
كيرف .فلن «ستعرووا؟ بالحاحة. الملحة لقعلل اكد شي خنالها:, النانق “«ضوعون 
بالتسويف. والفماطلة: في التصرقف “تجاه . الضعونات. التن نواجهوتها. .هذه .هن 
الظبيعة البسرية' التي شفينا محصورين. في مرحلة الاقزار لفترات .ظويلة من 
الزمن. كلما كبرت المشكلة, بدأنا ننجذب أكثر صوب النقطة للحرجة الخاصة باتخاذ 
القران وقنوها نضية الفشكلة ضحمة للغاية, فتحن ثعير خطا مجاز "قي الرهال, 
وهذا الخط يمثل القرار الخاص بإجراء التغيير. 


السبب الثاني في أن الناس يظلون أسرى لمرحلة الإقرار لفترة طويلة هو مشكلة 
النهاية, هذا الخوف يشكل العقبة اكير الى تجثل تقد اعت الأشخاض الناححن 
في فن الإقناع. ربما لا يبدو هذا عادلا. أو صوابًاء. ولكن هذا الخوف يكمن بداخلنا 


الخوف من التغيير يفوق ألم الحاضر. 


هناك 9079 من الأشخاص. الذين قمثتث بدراستهم يمثلون العديد من الفرص من 
منظور التغيير, ويمكنني أن أؤكد لك أننا سنؤثر فيهم ! رعم ذلك, ٠‏ وقفي الوقت 
الراهن دعا ترم بالسساريق الخاض يما دونه عكد ما لا رنواجة هناك امد لقوق 
الفناعات: والتانير على السلوكياك» فين مثل. هذا التوقق: تستفر :في المعاناة 
بمفردنا ونظل محصورين في هذه المرحلة في انتظار حدوث أمرٍ ما. 


الخط الفاصل في الرمال 


فش تين نفيك :كلك نا :وروختن اتلك مسيارية من نظرا رسكيو وف ها ركيزون كانت 
مثيرة للاهتمام: كانت سيارة جيدة: ولكن يسبت آنا كنا تمنلكها ,منذ: وفت طويل 

فقد بشات لزيها- إذا امكتنا قول هذا د عادات مقدرة توعا .ها كان الإطار الخلدي 
يضدز قعقعة في أثناء السير: ولكننا اغتدنا .هذا كان.ضوء لوحة: العدادات يضيء 
ويطفئ وفقًا لنظامه الخاصء ولكننا اعتدنا هذا أيضًا. كان هناك صوت يصدر من هنا 
وهناك. وصدى في تعض الأماكن -وعداة الأعيال لمكن يعمل بالشكل: المناسي] 


ولكننا اعتدنا كل هذا. في الحقيقة, كانت السيارة؛ والتي أسميناها الشبح الرمادي, 
نها العدئد من المشكلات وكنا كير يعضنا بين :الخين والآخر أنذينجحب علينا التخلض 
منها, ولكنها كانت مجرد ترثرة لا طائل من ورائها. 


ثم ذات بوم . فاجأتنا السيارة بعادة جديدة. فبينما كنا ذاهبين مبكرًا ذات يوم لمنزل 
أحد الأصدقاء في ضاحية من إحدى ضواحي ولاية ميريلاند, بدأ بوق السيارة في 
العمل من تلقاء نفسه. بمجرد أن دخلنا الضاحية, توقف عن العمل. استمررنا في 
السير ونحن غاية في الدهشة. بعد بضعة شوارع, ٠‏ وفي أثناء انحرافنا بالسيارة, بدأ 
البوق في إصدار الصوت مرة أخرى من تلقاء نفسه. قمنا بسرعة بإكمال الالتفاف 
وتوقف هرة: خرف كان البوق يعمل من تلقاء نفسه كيفما اتفق في كل مرة 
ننحرف بها بالسيارة, وأعلن البوق وصولنا لكل من كان يسكن في الشارع. 


وأخيرًاء عند وصولنا لمنزل صديقناء وبعد أن أوقفنا السيارة, كنا قد عقدنا العزم 
على أمرين: الأول. قطع السلك الذي يصل الكهرباء للبوق. الثاني, توديع الشبح 
الرمادي للأبد. كنا قد عبرنا ذلك الخط في الرمال الذي يفصل بين عدم حبنا لشيء 
ما واتخاذ قرار ما حياله. كبا قد اتخذنا قرارًا بالتغيير. 


عنقها على الا من ضف الغزاز إكئمين: الواضة :اننا تمن بيمرزاعل متكورة ومتوققة 
رغم ذلك, فإنه بداخل هذه الدورة:, 00 لحظة مهمة من إدراك الحقيقة والتي يبدو 
أن الكثيرين يغفلون عنهاء ومع ذلك. فهي مهمة لمن يسعون إلى تغيير قناعات 
الآخرين. أسمي تلك اللحظة الخط الفاصل في الرمال. 


أنا لست حتشائمًا: ولكني اتمير بالواقعية. هناك أمران أوقن أنهما صحيحاة: 


ف #دفين الظطييعي بالنشية:لنا كشن أن تقصى شتهوة انبل يستنواك: فقئ: لعش 
بمشكلات نحن قادرون على حلها ولكننا لا نقوم بهذا. نحن ننتظر حتى تتفاقم 
المشكلات, ويأتي التغيير بعد فوات الأوان. 

٠ «‏ من الطبيعي بالنسبة لنا كبشر أن نخاف من التغيير, وهذا الخوف يمكن أن 
يعمينا عن رؤية حجم وإطا المشكلة عتى يحدت: ها هو صعي يل مدمز أيضًا: 


نحن نتعايش مع هذه المشكلات, ونبرر تلك المشكلات, ونشكو منهاء ونعبر عن 
انسياتنا منهاء وتهمرت متهاء بل تتكر عدن وجودها أنضاء قم بحدت: أمر ها 
هذا الأمر يمكن أن يكون بسيطًا مثل تعليق يفاجئناء أو كارئيًا مثل الفصل من 


العمل. ذلك ساك أميا ما تحرف عدهاة دده | الاين كون قد غير كا 
اسعيه. خط الإضلاع .وعدم _الاضلاع :وهو خط وهمى: في الرمال. وحينما. تير هذا 


الكملى تحن لاانلرم اشنهنا تفل زمل نلرم اتهزونا بالسين 


ه:“مفكننا الشكوى فن وظليقة غين فغوطية ليوات تعر هذا الحظ عندها فيد 
في تجديت سينا الذاتية:والبدء في" الاتضال يشبكات: من الفغارق: 

. د نعبر هذا الخط عندما نبدأ في 

. ا اي م 00000 
داخل وكالة لبيع السيارات. 


هناك العديد من لحظات الحقيقة في حياتنا جميعًاء والتي تحفز التغيير مرارًا 
وتكرانا ا شخصيء. أفضل: أن. أساعد شخضًا على. تجنب كارثة على أن 
أساعده على حلها بعد حدوثهاء وهذا ما يجعل ذلك الخط في الرمال مهيا بالنسبة 
لي. قَهُمُ هذا الخط يذكرني بمدى أهمية مساعدة الآخرين على عبوره. ليس من غير 
المعتاد أن تواجه صعوبة في إحداث التغيير؛ فكلنا نعاني هذا. أما من غير المعتاد 
للناس أن تسلجو هذه المتشكلات بمفودهم قبل أن تكوق قد قات الأوات لهذا: 


مزكلةة العا 


ثم يحدث أهرٌ ما. أحياتاء يمكن أن يكون موققًا صادمًاء وفي أحيان أخرى, يمكن أن 
يكون: خليظا :من فشكلات اصغن علن الرغم :من ذلك وبطريقة: أن تاجوى: نقوة 


باتخاذ قرارات التغيير, ونبدآ في البحث عن بدائل. 


ذالة يوام وفن أمسية :صضيفية: حفيلة | قينا حملا كانك ثواقة العواضف معلقة 
والميكروفونات تم تشغيلها, وجهاز تنقية الهواء كان يقوم بعمله كما يجب. لاحقًا 
ذلك المساء: عقوها سنمها .من بقوكل ما هذا الضوت: الهادر؟" من اأخذ الضوف 
للمرة الثالثة. نظرت لزوجتي ثم قررنا. لم نعرض المنزل للبيع في الصباح التالي, 
كنا تريذ إجذات التغيين كان هذا منزلنا: لكنه كان في “شارع مسدود, وكانت ضوضاء 
المرور لا تحتمل, وكان قد فاض بنا الكيل. 


ربما يحدث التغيير بسبب رحلة تجديف تركت مُدَخُنَا يعاني الإرهاق وضيق التنفس, 
أو ربما يحدث بسبب رؤيتك لماساة شخص آخر. بمجرد أن تبدأ المشكلة في النمو, 
نبدأ في البحث عن بدائل. لسوء الحظء غالبًا ما يأتي هذا الإدراك في وقت متأخر 


عندما كنت أعمل لدى شركة نيويورك لايف, كان ما يكره المديرون رؤيته هو 
جلوس رجال المبيعات بجانب الهاتف في انتظاره أن يرن. الناس لا يتصلون بوكلاء 
التأمين إلا إذا حدئت مشكلة ماء وعادة ما تكون مشكلة كبرى. نادرًا ما كنبُ أتلقى 
مكالمة من عميل يسأل عن التأمين, كانت المكالمة تسير كالآتي: 

"مرجي أرقي فين تير ا يوليصة نامي" 

"هذا رائع. ماذا قال لك الطبيب؟". 

"عذرًا؟". 

"حسسقاة غندها :ذهيت للطبينية اليوفديم |اخزرك؟: 

"حستًا... لقد أخبرني أن ضغط الدم لدي قد ارتفع". 

لم أكن عبقريًا أو قارئ طالع. كنتٌ فقط أفهم الطبيعة البشرية. في هذه المرحلة 


من صنع القرارء نكون قد مررنا بأزمة عاطفية ونسعى للتخلص مما يثير ضيقنا. أهم 
درس يمكن تعلمه داخل هذه العملية يكمن هنا, فبمرور الأيام وتعدد المواقف يثبت 


لنا أن مشكلاتنا تحدد احتياجاتنا. تآمل بعض القرارات التي اتخذتها في الماضي. 


٠ ٠‏ المنزل الذي اشتريته منذ سنين مضت كان يجب أن يكون له باحة مسيجة. 
أتساءل كم عدد المرات التي تسلل فيها كلبك خارج الساحة لأنها بدون سياج. 

٠ ٠‏ الوظيفة التي توليتها منذ سنين مضت كان يجب ان تكون على مسافة لا تزيد 
على عشرة أميال من مترلك» اتتناءل كم:قضيت من الوقيق في المواضلات 
خلال الزحام. 

٠‏ السيارة الع الل تزتها مد فين كان بحب ايكون بها حاقيية الناو توك 
أنعاءل كم مرة: كنت ستضدم. فيها الشيارة التي أمامك وات تحاول أن 
تستخدم هاتفك المحمول للاتضال بشخص ها 

٠ ٠‏ الموظف الذي قمت بتعيينه منذ سنين مضت كان يجب أن يكون هناك سجل 
لولائه وتعاونه في العمل. أتساءل كم كان عدم إخلاصه في العمل مدمدًا| 
بالنسبة لك, وكم كان غير جدير بالثقة. 


المشكلات تشكل الاحتياجات 


كلاء لم نهرول ذاهبين لسمسار عقارات بعد الحفل الذي ذكرته مباشرة؛ بل انتظرنا 
سيوع كاملا. كان السوق قفد اصبح سوق مشترين, وهذا يعدي أنه كان مَلينًا 
بالمنازل المعروضة للبيع ذات الأسعار المنخفضة. كانت المنازل المطروحة للبيع 
من كل الأنواع, ولكننا كنا مصرين على معيار واحد فقط: الموقع الهادئ. هذا 
وال لوكا كا اراك رن لمعته ١‏ ران مد ار اسيم 
والتي تلزم بفدانين: تقرييًا وظربق واحد:فقط:ذي اتجاهين يجري. بداخل ‏ الفدينة: 
وهذا جعلها المكان الهادئ الذي كنا نبحث عنه. لم يكن هذا مصادفة. كان ذلك 
المنزل سيصبح منزلناء ربما يقع أيضًا في زقاق, ولكن لم يكن هناك ضوضاء مرور, 
وكنا متشوقين للانتفال اليه 


الاحتياجات لا تظهر من العدم, وكذلك دافعنا لإحداث التغيير. الآن. بعد أن أصبح 
لدينا فهم أفضل, ليس فقط لما نحتاج إليه, بل أيضًًا لكيفية تحول مشكلاتنا 
لاحتياجات, سننتقل للمرحلة التالية. 


نقوم الآن بالبحث عن حل. ا البحث بامتلاكنا لقائمة من المعايير. رعالتصين 
المثال, إذا كنت تريد اختيار 31 ريما : تقرر شراء سارة فورد من طراز تو ا 
الل 1 شركات السيارات نحا عن سيار كن 


البحث عن الصمت 


كنت أنا وزوجتي مصرّين تمامًا على العثور على موقع هادئ لدرجة أننا قمنا بإخضاع 
كل «صزل: رأيناه "لاخبار الصوت؟ ‏ الم نعم فظا بزيارة منزك خلال شاعة ذرقة 
اعد ع كا رلور 0 ل ا 
النوافذ, وإذا سمعنا اي صوت يشبه صوت وت ال و 0 لا ندخل 
المنزل. كانت أي ضوضاء هي بمثابة عامل إفشال للصفقة. قبل كل شيء, كان هذا 
سيصبح منزلنا الجديد. ربما يقع في زقاق مسدود, ولكن ليس من المقبول أن يكون 
قرييًا من الازدحام المروري, ولم نرد أن نتخلى عن هذا المعيار. 
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يقغض الاتخخاض : الذبن شعت فرازاتهى وقمت بكراينشها اخبرو ني يكل فهر "لقد 


اخترت أول نيت أو أول سيارة كنت أآراها" . آنا أصدق هذاء ولكني أشك في المنطق 
من وراقه. بتعلمي للدرزوس: التي واجونني: :هذا لبس امد | أفتخر بعد حت لو كان ول 
اختيار لنا ناجحًاء فغاليًا كلما تأنينا في اختياراتنا, قل ندم المشتري الذي من المرجح 
أننا ستشغر به لاحقًا: 


بعد آن انهتناا من متراعل الفقاركة والاتشتغراض تكوق قد أنهنا فروطنا: وأغيرا: قد 
أضبجنا جاهرير: تفريًا لإئخاذ القرار النهاتية 


مرحلة الاختيار 


الإقار 


الاختيار 


كل. .ما تنفى: القيام نبة 'هو اتخاذ خطوتك» :ريما كنتيخة للعفلية النطكة: المؤلقة 
المؤدية لهذه المرحلة, فإنه ليس من غير المعتاد أن تشعر بالنشوة عندما تقول نعم 
وتبدأ في التصرف طبقًا لاحتياجك للتغيير. عندما تدرس حقًا كيف يتخذ الناس 
قرارائهم: :يوق تلاحظ: أن قرارهم الأخير غالبا ها .يكون الأشهل؟ 'فهم غالها: ما 
يشعرون بالتحرر من النوتر والضغط عند انحادهم لقرارهم النهائق. 


ضغط الزناد 


بعد عدة أشهر من البحث الدقيق, اتخذنا قرارنا بشراء المنزل الجديد. عثرنا أخيرًا 
على منزل يقع في طريق مسد ود تم اختباره ضد الضوضاء, واحببناه! 


انمو ناك العويه مما يمك أن يقال عو مرجلة الاعسان رقا مضل اكثر العطوات 
أهمية وسرعة في الدورة. ولكن لسوء الحظ, لاممكتك حتى أن ترمنن بعييك: لأنة 
من المحتمل ألا تبقى كنيدًا في تلك المرجلة: ففي الغالب نتخطئ تلك المرخلة في 
عون كدة اشهر: 


مْرْحَلَة إعادة النظر 


إعادة الفظ, 


نتجه الآن لمرحلة إعادة النظر. هذه المرحلة لا مفر منها وأحيانًا ما يتم الإشارة لها 
نامتم ندم المشترى: الامو الا "تعلق يما إذا كنا ستمر تهذة الفرحلةة بل يتعلق 
بالتوقيت الذي سنمر فيه بهذه المرحلة. 


غالبًا ما تتناسب صعوبة مرحلة إعادة النظر بشكل مباشر مع حجم الالتزام بالحل؛ 
فبغد العوور بقترة فضيرة. منن الندم» فيضي قذعا خلاك الدؤرة :ويجة انقييننا :في 
مرجلة الرضار يدا العملية فى تكزار نفسسها مرة أخرف. 


شراء منزل أمرٌ ليس ا ٠‏ وسوف أخبركم بأنني لم أفكر مرتين عندما سمعت 


صوتًا يصدر من مواسير الميا 6 ولكن كان ذلك في منزلنا داخل الطريق المسدود 
البعيد عزن صصخ الرجام وكا نحبه! 


3636“ 


نوجوق القلل قن الاعلاقاكوفان هذه العملية. المشكورة والقوقة هن العملية 
نفسها التي تتعلق يكل قراز وكل تتينازيو وكل .مجال: لذاء فإن: التجاح ليس معدا 
ففظ , بعورتك! على: تطبيق. مجموعة من التكتيكات يتم - استخدامها فى غير 
القناعانة والتائيز على السلوكيات: في الحقيقة: يكمن التجاع:قئ قذرتك على قهم 
موقع الشخص في دورة اتخاذ القرار والإتيان بمجموعة من التكتيكات المناسبة 
الصرورية: لإحدات العيين بالطيع. هده عملية متغيررة ...ومن الفهم أن قذكن أن 
العملية لا تنتهي هنا. 


مرت اثنتان وعشرون سنة منذ أن انتقلنا لمنزلنا في منطقة جريت فولز في ولاية 
فرجينيا. قمنا بتربية ثلاثة أطفال رائعين في هذا المنزل الهادئ بالطريق المسدود 
ولقد أحببنا الأمر. وها نحن نقترب من دخول المرحلة التالية في الحياة حيث كبر 
أبناؤنا وتركوا المنزل, وهذا يعني اتخاذ خطوة أخرى. إن منزلنا يقع في منطقة ريفية 
هادئة. بالطبع اضطررنا للتضحية ببعض الأمور للحصول على موقع المنزل الهادئ. 
الموقع الريفي الهادئْ يعني وجودًا أقل للمواصلات العامة, والكثير من القيادة 
للإتيان بالاحتياجات الأساسية أيضًا. كان هذا أيضًا يعني انقطاعًا متكررًا للكهرباء 
بست الأشجار السافطة :يسيب العواضف؛ الذاة:فإن يننا الغالي .ريما يكون. :فى 


المدينة حيث يمكننا الاتتخدام العداكات العامة والاستفاظط والتنزه للحصولٍ على 


0 زنها بقع فى طروق مسندود وأنا مناكد أننا استحيف.. 


اذ ع 822 


على مدار العشرين سنة الماضية, كنبتٌ أدفع جمهوري للمشاركة في استفتاءات 
المشاركين والتي يزيد عدد المشاركين فيها على مائة ألف مشترك. خلال الأوقات 
المبهجة والسيئة, والاقتصاديات القوية والضعيفة والحلول الملموسة وغير 
الفلموبينة: فان الأرقاف لم تختلق باكر مق:2 90 هناك ثلاثة إحضاءات يحب أن سرد 
في هذا الشكل البياني: 


ازضا 4 # 


الاختيار 9 # 


الإقار 04و- 2 


المصدر: شركة جوليس أسوشيتز 


ل 33537 30 مغن رشا كوا فتن الاستفناء دوف تعترفون بانهع ممتلكون ونا 
بالمشكلة, عندما لا يكونون: تحت ضغظ للبحتث عن حل - ويكون هذا لكل 
ثمانية من عشرة. ام سيعترف نفس هؤلاء الأشخاص بأنهم لا 
تريدؤن حل المشكلف: 

0 0 عمن شاركوا فى الانشقناة اها تكلرون عين الاعتباز لبدائل أخري 
للمسكلة الحالية :فيلو ن الخل إذااتم عرظة علبهم. 

59633 ممن .شاركوا بالاستفتاء راضون كلية بموقفهم الخالي: (إذ| كنت تعاتي 
هذا الرقمّ. وتشعر بأنه قليل للغاية لتؤمن به: أناشدك أن توقف شكك به في 


آثناء هذا الفصل وساريك بالضبط لماذا العديد من الناس ينكرون أنهم 
يواجهون المشكلات). 


هذه المرحلة يتم تسميتها دورة القرا لسبب معين. الدورة متغيرة ومستمرة. فَهم 
هذه الدورة الخاصة بالتغيير يمثل لبنة بناء رئيسية عند تعلم كيفية تغيير القناعات؛ 
لأن فهم هذا الجزء من العملية يعطي منطقًا للخطوات التي يجب أن نتعلمها عند 
التأثير في سلوكيات الآخرين. الأمر يذكرني أيضًا بسؤال مهم سوف يتكرر في 
النصوص الآتية. السؤال الأول الذي يجب أن نسأله لأنفسنا قبل أن نقوم بخطوة 
إستراتيجية أخرى هو "أين يقع هذا الشخص في دورة اتخاذ القرارات الخاصة به؟' 


الفصل الثالث 

تأسيس الثقة 

من يتلاعبون بالآخرين لا يسعون لنيل ثقتهم. 

ومن يؤثرون في الآخرين لا يحتاجون إلى السعي لنيل الثقة؛ فهم يستحقونها. 

الأمر يبدأ بالثقة. لن يكون هناك أي أهمية لأي تكتيكات أخرى يتم تعليمها بدون 


الثقة. ا ا هل»هناك عملية يمكن. أن ننه 
تحديدها لخلق تلك الثقة؟ نعم 


أقِدَمُ درس في الثقة 


على مدار عشرين عامًاء كنث أدخل غرقًا وقاعاتٍ للتدريب حول العالم, طالبيًا من 
الجقهور أن :يساعديى على معرفة. ما الدي. يجغل الناش..بتعون: بالاخرين.. كنت 
أصوغ السؤال: بهذه الطزيقة: 


أريد من كل واحد منكم أن يفكر في شخص يثق به أو كان يثق به في الماضي 
بشكل كبير. يمكن أن يكون أحد الأبوين أو مدرسًا أو زميل عمل أو مديرًا أو أي 
شخص آخر يمكن التفكير فيه. ابدأ بإخباري بما يشعرك ذلك الشخص. 


الردود الاعتيادية 00 كالآتي: 


كلها 'ررووه خيدة: التتؤال: الثالئ القن كنة إظرعة يكون: >الأنن: “حرس الان 
بالفزيد: عن الشخضن الدى تصفه". 

ه ٠صادق.‏ 

٠ «‏ متعاطف. 

٠ ٠‏ مثير للاهتمام. 


«. ٠يدرك‏ مايتحدث عنه. 


مرة أخرى, هذه الردود رائعة, ثم يأتي الجزء الأفضل في الموضوع. أتبع سؤالي 
بسؤال آخر بسيط وصغير؛ ولكن الإجابة لا تكف عن إثارة دهشتي: "أخبرني بما 
يفعلونه حقًا يدفعك للثقة بهم بهذا الشكل".يهدأ الجو تمامًا بعد طرح هذا السؤال, 
ويبدو الجميع مندهشين, ويعلو وجوههم السخط, مكرريق ها أخير ونىيتية. "يبدو كما 
لو كان يمكننا الثقة بهم!". 


تكمن المفارقة في أن الناس يعانون إجابة هذا السؤال ومع ذلك مازال الذي 
يحون عنه لبس ففظ إجابة سهلة: بل.هو امد كلنا تعلمناه. فى مزخلة ما من جياتنا. 
لسوء الحظ, ورغم أننا كلنا تعلمناه, يبدو أننا نسيناه بشكل منهجي. إذن, ما الذي 
بتعلمة الجمع ثم يتسؤنة. بسرعة؟ هل تزيد ضنع: الثقة؟ سل الأسثلة ثم أنضت 
للإجابة. 


حماي 


لق انين العره الي :قا لت فوا بوالةة" زوين" روني قنك وكوف ا سامحو 
ولكنها اصرت قائلة: "سوف تحبه. الجميع يحبونه". الجميع يحبونه؟ ربما ولكن هذا 
لم معح في تقليل توتزى سسؤت القدر القليل. 


تمخان:وقث اللقاء: الكين ضافحتي والد زوجتن يذفء وبدأنا'في التحدث. :ما آثار 
دهشتي هو أنها كانت أسهل محادثة خضتها مع شخض قابلتة. “نظت للساعة ولم 
أصدق أننا ظللنا نتحدث بحرية وطلاقة لمدة تزيد على ثلاثين دقيقة. كنث مبتهجًا 
وأخبرت زوجتي قائلا: "لم تكوني تبالغين. لقة جيه جنا! .الكديت معه غاية: فى 
السهولهة" أوفات يزاسها متستهة. 


بعد بطعة أسابيعء قابلت والةزوجتي:مجدةا: ومرة أخرى دهشتنت من السلاسة الى 
مرت بها محادثتنا. كان يمكنني إمضاء طيلة اليوم في التحدث لذلك الرجل. مرة 
أخرى أخبرت زوجتي: "أنا أحين التحدث مع والدك!" . هذه المرة انتبهت لرد فعلها 
ورأيتها تدير عينيها عندما أخبرتها بهذا. 


سألتها عن سبب هذاء فابتسمت قائلة: "أعلم أنك تحب أبي؛ فالجميع يحبونه. هل 
تريد أن تعرف لماذا تحبه لهذه الدرجة؟ لأنه لا يتحدث مطلقًا. إنه يطرح الأسئلة 
وينتظر الإجابة". كانت حم لمر ار ولي الح ارا كنات خلال محادثاتنا معًا 
الى الم تحقلني فقا أحنه ل أن ب ا 


نحن نتواصل بثلاث طرق: ننصت أو نطرح الأسئلة أو نبوح بما داخلنا. أؤمن أن طرح 
الأسئلة والإنصات هما القوتان المحركتان وراء قائمة الأشخاص الذين يمكن الثقة 
بهم التي رأيتها للتو. يمكننا توجيه الشكر لشركة زيروكس لأخذهم الحدس الخاص 
بي وإثبات أنه حقيقة. منذ عقد مضى, يعنت اريزو كشن أكثر رمق :حمسية الاق 
استطلاع للرأى لعملائها مصحوبًا بالسؤال التالي: 


بناء على حقيقة أنه توجد ثلاث طرق فقط للتواصل معك, هل يفكتك أرقي هذه 
الطرق الثلاث بناء على ما تريدنا أن نستخدمه للتواصل معك؟ 


كانت الإجابات التي نتجت عن الاستفتاء صاعقة. لم يأْتِ فقط طرح الأسئلة 
والإنضات في المركز الأول بتعادل,. بل ما كان مدهشًا حقًا هو ما حدث للرد ب 
"البوح بما بداخلنا" ؛ حيث لم يتواجد مطلقًا! تم تجاهله تمامًا حيث لم يقم أي 
مشارك باختياره كالرد الأول. هل يثير هذا دهشتكم؟ عندما يتم سؤال أي شخص 
عن الكيفية التي يريد أن يتم بها التواصل معه, فمن المعقول أن يكون رده: "أريد 
شخصًا أصنع ثقة بيني وبينه عن طريق مقابلته؛ ثم إخباري بكل شيء عن نفسه!". 


كلها راق كديكه من نتؤاضل معيئ أحَبوا الشكحن :ا لذى بتحدتون معة: 


إذا كان هذا واضحًا للغاية, لماذا يوجد القليل ممن يقومون بطرح الأسئلة 
الذي أطن أنه العسيت الاك في هداء ربعا لا تعنيكه السيات: لأن الإجابة ربما تنظر 
اليكم من العراة: الاجابة تتضمن تغطنتنا للمعرفة: 


إذا كنت تريد بدء جدل مع شخص آخرء وخاصة إذا كان مغتدًا بأفكاره ويتظاهر 
بالحصافة, فأخبره بأنك 0 ران العدره ام ,فالغ فإ تقد يرة- هذا التعليق يثير 
جنون من يدعون الحكمة! 


عند التوقف للتفكير في الأمر, العديد منا يبذلون الكثير من الجهد في السعي وراء 
المعرفة. الأمر يبدأ بأول رحلة لنا إلى روضة الأطفال ثم يتطور خلال المرحلة 
الاإبتدائية'ثمالمرحلة المتوسظة ثم الثانؤية. بالنسية للكثيزين, يستمر الأمز لمرحلة 
الكلية للحصول علي درجة جامعية أو درجة الماجستير أو الدكتوراه. الأطباء 
فعلمون فعالجة الامراض..,والمحاسيون: بتعلفون -قوارية الأرقام, .والفحامون 
يتعلمون فصر الفانون,:والعائمة تمر 


ثم نذهب للعمل ويكون أول ما نمر به هو السعي وراء معرفة من نوع جديد تمامًاء 
النوع المتني.على المتظلبات الخاضة توظائفنا: العديد من الؤظائف تتطلب:تعديتًا 
مستمر | للمعرقة العملية من خلال اشتراط التغليم المستهر كعراكم كل.هذاءالكم 


لذا فإن المثقفين غالبًا ما يعترضون على الجملة البسيطة التي أقولها في أثناء 
إقافة ؤويتن العمل :"المعرفة ؟ انها امرمبالغ في تقدهرة": 


قبل أن تقوم أنت أيضًا بإدارة عينيك ورفع يديك اعتراضًاء أريدك أن تفكر للحظة 
فيمن كسبوا ثقتك ومن تحترمهم بشدة للتواصل معهم. هل كسبوا هذه المرتبة 
العالية لديك عن طريق إظهار ذكائهم أم من خلال قدرتهم على جعلك تؤمن بأن 
أفعالهم كانك فى فصلحتك؟ اعتقد آن. أولتك الناس الذين تحترمهم: وتتق بهم كانوا 
يدركون كيق يطرحون الأسئلة وينضتون لإجاباتك: 


فكر :في آخن :مرة كم فيها جعلك توؤفق بحل .ما سبيت أنك. كنت تشغر بالارتياخ 
للشخص الذي تتواصل معه. هل حصل ذلك الشخص على هذا القدر من الثقة عن 
طريق إغراقك بالمعلومات أم عن طريق طرح الأسئلة والإنصات لك؟ 


أنا لا أقول هنا إن المعرفة ليست جزءًا ضروريًا مما نحن عليه. كل ما أقوله هو أن 
هناك الكثير من الأذكياء فن.هذا:العالم يعانون. بشدة لتجعلوا الأخرين .يؤمنون بهم. 
كل ما أقوله أن المعرفة :ضرورية::ولكن هناك مبالعة فى تقديرها قليلا. 


زتفاكان "النورة ايتشتاين" أن آنا فق فال "الخبال أهم من المعرفة"” انا تضاكة آنه 
كان "أينشتاين"). 


ثاني أقدم دروس الثقة 


ندرك الآن بشكل حقيقي أننا نصنع الثقة ونبني أساسًا للتأثير بطرح الأسئلة 
والإئضات ولكن د عكر جها 3 عوني أعزر فكع .تاي أقدم] دززويين 
الثقةة. يجب أن .تعلم الفرق .يتن الشوال المعضوه والسوال: المغلئ دقونا تيذا 


السؤال المفتوح هو السؤال الذي لا يمكن إجابته بنعم أو لا. الأسئلة المفتوحة: 


« ٠تحث‏ الناس على التحدث. 
٠.‏ #تجعل الفتحفظين يتفتحون: تشكل أكش: 


ادا امات تددن الكلمات انال سيوف كوم الل 1 


أما السؤال المغلق فهو الذي يمكن إجابته بنعم أو لا. الأسئلة المغلقة ليست 
بالضرورة اتسئلة ين فناسية. ولكتها لآ تكون بوناسة عندما تحاول بناء ثقة. الأسئلة 
المغلقة. 


٠ ٠‏ يمكن أن توقف شخصضًا ثرثارًا عن الكلام. 
٠‏ #تؤكة أو تفحض المعلوما نت 


ابدأ أسئلتك بكلمة من الكلمات التالية, وشوق تصبح أسئلتك مغعلقة: 
هل ألن أيمكن 
أليس إذا ألا 


أحياتاء عند استخدام هذه الأسئلة الاستفهامية, انتبه كي لا تطرح أسئلتك بسرعكة: 
ولا تزد من استخدام الأسئلة المغلقة. شاهد محاكمة يومًا ماء وسوف تدري ما 


أنا على وشك أن أترك هاتين الفكرتين التقليديتين خلفي,. ولكن ليس بدون التزام 
منك. ما اريد أن تفعله هو قراءة الإقرار القصير التالي 0 إذا لم توافق عليه, 
راسلني إلكترونيًا على العنوان التالي («دمء.وة1[1هز©ط05:), وأخبرزني بالسبب. إذا 
وافقت عليه, التزم به. وإذا فعلت هذاء. ستكون قد اتخذت إحدى أهم الخطوات 
ليس فقط في تعلم بناء الثقة, بل في كيفية التأثير في سلوك الآخرين أيضًا. 


إقرار 


0 كوا الوا م شكض 16 ووزاراك ركه سنوي لن أطرح 


التوقيع: 


الناسن لن يتذكروا ما قلكه أو ها فعلتة: في النهاية؛ كل ما سيتدكرونة هو بها جعلتهم 
يشعرون به. 


إذا لم تتذكر شيئًا آخر 

تخيل 'للعظات أنك تخضن برنافكًا أقوم بتقذيمة وسمعتتى أقؤل: 

إذا لم تتذكر أي شيء من الساعات أو الأيام التي قضيناها معًاء أطلب منك في أي 
وقت في حياتك ‏ تتواصل فيه مع فردٍ آخر وتحاول التأثير في أفعاله, أن تلزم ذاتك 


بطرح الأسئلة والرضات إذا فعلت هذاء فسوف تصبح هذه أقيم ورشة عمل سوف 


بالطيع, أتبع هذا بتذكرة أننا نقوم فقط بالتعامل مع قشور التأثير, وسوف ا لاحقًا 
دروس جديدة ورائعة. على الرعم من ذلك, آنا أعنى ما اقول. إذا تذكرت الدرسين 


الأولنن ‏ (1) “طرع الاسئلة.والإتصات,-(2): فهم العرق: بين -الاسئلة ‏ المفتوعة 
والمغلقة - سوف يكون للنتائج تأثير عميق على حياتك. 


الآن وقد تعلمت أقدم درسين في الثقة, دعنا نبدأ العمل على دروس جديدة. ولكن 
قبل هذاء أظن أنه-من المهم. أن أخبرك أنه رغم سهولتهاء فغاليًا مايتم تحاهلها. ألا 
تصدقني؟ لقد كنت عضوًا في مؤسسة بحثية كبرى برعت في إغفال هذه الدروس. 


ندون ثقة لسن هناك مانت 


اتذكر هية | اول قملية يفاك ساعدت على صنعها. شاركنا بكل شيء في هذه 
العفلية ما عدا خوض القطن. نعم, لم نرد أن نترك شيئًا للمصادفة, وأثبتت العملية 
القي مكون من 6 خطوة أن كل تكتيك يتم استخدامه في عملية البيع يقع في هذه 
العملية ها ادر كته لاجقا أنا ككل حق” قربا كل تكتيك يثم الستتخدامه في .عملية 
البيع كانت تتضمنه العملية ما عدا أهم تكتيك: الانتباه للثقة. 


العملية لم يحدث قط أن قمنا بتطبيق خطوة واحدة مكررة ومتوقعة من شأنها أن 
تغرس الثقة كان :زذاقعنا هو اثنا كنا نشعر أن الثقة أ مسلم نه وواضع :وبديقي. 


كم كا مخطئين؛ فقد قمنا ببناء عملية رائعة أوضحت كل حركة يمكن للمرء القيام 
بها ما عدا الخطوة الأولى التي يجب أن يتم اتخاذها. لسوء الحظء بدون وجود الثقة, 
فإن بقية العملية تصبح ناقصة. تداركنا الأمر وقمنا بإدخال الإصلاحات الخاصة بنا 
على العملية: ولكتي مارلت:اتذكر يكل اندفان كتف فاننا تطنيق تلك الخطوة: كيف 
افترضنا أن ا الثقة تكسئب: بشهؤلة :وانها ام .يديهين ؟ :نودوقي النقه لا يمكن: ايكون 


حول اتححيع هذا الخطأ إلى هوانة أسشرت عشوين عاق الذ]:وعنا تصححها قور 
تذكر هذه "الدروس الأربعة' ' جيداء لن تتمكن من غرس الثقة فحسب, ولكن أيضًا 
ستحح في التاثير على السلوكيات: 


دراسة حالة 


بفحص العمليات العديدة التي تتضمن التغيبر, أعتقد أنه من السهل_فهم خطوات 
القيام بهذ|اعن طريق تقديم دراسات جالة وشم الردود الفنانية: والآن: اليكم أول 
دراسة حالة. 
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الخلفية: سريكك في الحياة يحب الدراجات النازية: وأنت الطالها اروف التحلكن. من 


التكتيك: كلمات صديقتك ما زالت ترن في ذهنك: "هناك نوعان من سائقي 
الدراجات النارية - من ماتواء ومن في طريقهم للموت" ان تريدين بشدة تغعيبير 
قباعة :تربك خياتك وإقناعة بالتخلئي عن الدراحة النارية. :ولكن حدن الآن هئ 
محادثاتكما معًا بالغضب والسخط. 

اطرح أسئلة مفتوحة 


أراهن أنك توقعت حدوث هذاء ولكن لا يمكنني إخبارك كم عدد المرات التي عملت 
فيها مع أناس ينظطرون لأي محادثة وكأنها لعبة الاسئلة: لقد أعطيتك أسبايًا لطرح 


هذه الأسئلة وكيفية طرحها. الأمر يتعلق بالثقة؛ لذا وبدون أي تردد, إليك أحد أهم 
الأوقات التى بحت أ تجفل فتها اسئلتك مفتوحة. 


أفضل سؤال سمعته علن الإظلاق 


عندوون عام .كان "يونا" أحد د ل فاإلهم على الإطلاق * كنا 

نتحدث عن الأسئلة التي تساعد على بناء الثقة بين الناس وتساعدنا على أن نعرف 

ا والشس عرصم "نون" غلم فسا فعق افخل دوالك تستقعتة على 
و 


نحن ندرك أنه إذا كثّا سنستخدم الأسئلة لغرس الثقة, فإن الأسئلة الابتدائية تكون 
مهمة للغاية. هذا ما جعل بساطة وفاعلية السؤال التالي تتردد في داخلي بعمق. 
كان السؤال هو: "كل شخص له قصة ما. ما قصتك؟". 


سوف تصابون بالدهشة إذا عرفتم إلى أين يقود هذا السؤال. يمكن أن تتيح إجابة 
هذا السؤال مدخلا فوريًا لشخصية الطرف الآخر من مجرد قياس عمق إجابته. 
يمكن أن تتيح إجابته معلومات نادرًا ما يخبرها المرء للآخرين. الحقيقة هي أن 
الناس بيريدون إخبا رالآخرين بقصصهم. هذا السؤال لا يمثل أي تهديد ويمكن للناس 
أ تحضو سدر التفصيل الد عير تاكون له 


في المرة القادمة التي تقع فيها في موقف تحتاج فيه لمعرفة شخص آخر, توي أذ 
تبدأ في ضنع الثقة بينكماء اطرح هذا السؤال: على مسامعه: ثم الستقر في مقعدك 
واستمع لما يقال بحرص. لا يمكن التكهن أين ستنتهي القصة. ولكن المحادثة 
سشهى توصول الثقة يينكما إلى مستوى اكدر :عمق 


0 


أنت مستعد الآن لطرح أسكلة مفتوحة. المشكلة تكمن في أن هذه الخطوة #الاولى 
لا 0 اشينًا إذا لم تستمع للرد. أنصت بصدق (لا تحاول أن تمسك زمام 


أنا “لآ اتحدث هنا عن الإنفاء بالراس .بوجة حال من التعبين أو طرخ خلول :شابقة 
لأواتها أو التململ في وفقتك أو اله حك في الوزن او ار يال ال سائل الضة أو 
السار قي امل آنا عدت عن التراضل الجر لير ودين الملجلات 
والإدلاء بدلوك والاستماع حقًا. 


كان الرئيس الأمريكي "فرانكلين ديلانو روزفلت" يعتبر المحادثات القصيرة المهدُبة 
في المناسبات الاجتماعية في البيتك الأيض. مثيرة للضجر. كان مقتعا بان من 
يحضرون هذه المناسبات نادرًا ما ينتيهون لما يُقال لهم. لتوضيح هذه النقطة, كان 
أحيانًا يسلي نفسه بتحية الضيوف قائلا:"لقد قتلتُ جدتي هذا الصباح". كان الرد في 
الغالية قم .عن الفتول والاستحسان: “رقم ذلك:فى إ[حدى: المرات: من الرئيس 
ل د بمجرد سماعه لجملة "روزفلت' ' الغريبة, رد الصيف بدبلوماسية 
قائلا: "أنا متأكد أنها كانت تستحق هذا". 


مثل العديد من الناس, أجد صعوبة في الإنصات بشكل أفضل. أحاول هذا حفا. 
قرأث عن كيفية التحلي بالإنضات الجيد: وحضرت: ندوات خاضة لكي أصبخ مستمعًا 
جيدًاء وكتنت عن كيفية أن «يضية القكة فسيمعا جيدا: حتى أنني وضعت وحدة 
ا لاست لسسسيك ا ١‏ ا د الي م 
تشحص ماق رقي اخاول كل هده المشكلة اشلوي سير تقليدى: 


بدلًا من الانضمام للآخرين لإخبارك بما تحتاج للقيام به لتحسين مهاراتك فِي 
الإنصات, أحب أن أنظر لهذا الموضوع نظرة معاكسة لهذا الموضوع: وذلك بأن 
أخبرك بما لا يجب أن تقوم به لكي تطور من مهارات الإنصات. منذ سنين مضت, 
حضرت ندوة استماع وفْتِنتٌ عندما قدمت لي قائهة من العادات التي يجب أن يتم 
تجنبها. أحببت هذه الزاوية وشعرت بأنه يمكنني حقًا الارتباط بها؛ لذا بدأت في صنع 
الاستفتاء الخاص دبي. لما يزيد عن العام, كنت 5 الجمهور الذي يحصر 
محاضراتي حول عادات الاستماع المثيرة للضيق التي لاحظوها في الآخرين. إليكم 
أكثر عشر إجابات تلقيتها: 


إنهم: 


رجفا ماغعونفن في آساء [الخديفه 

2 لا تتلاقى نظراتنا في أثناء الكلام. 

:د معحصون الزيهال النضية أو البرهة الالكفروفي: 

1 عحلدن فى الماك وجوه اريم قبل أن ]رضح وقوه طرق 
00 يبدو عليهم التشتت أو عدم الاهتمام. 

. 6 لا يظهرون أي تعبيرات 

0 بحولون كل اما أقوله لمحتة #لظمنهم. 

. 6. ينظرون لساعتهم بينما أتحدث. 

. 9. يطرحون سؤالا أجبته للتو. 

1 يخولون تأطرهم للا شنا مو ولا بد ليئ لسار له 


دائمًا ما أحببت هذه القائمة لأننا بطريقة ما, عن طريق تعلم ما يثير ضيق الآخرين, 


جم نم بن ىن سأ ده قن مع اض المحم 


ع 


تحضل فلن سخطلط اولث لعاذائهالاتضاف»الحيدة التو نحي افون يفي 


الإنصات أ مهم للغاية + واعنق الاستماع بانتباه تام وغير مشتت. هذا أو صعب 
التحقيق. علاوة على على ذلك, وعكس الاعتقاد الشائع, الامر لا يكون سلوكا عرس ا بل 
يتطلب انضباطًا عقلدًا بنافس أكثر السلوكيات التي :تحاول إتقانها؛ ولكن.النتائخ دائمًا 
ما تكون مبهرة. 


عندما تقرر البدء في التأثير على سلوك الآخرين. يجب أن تبدأ بمعرفة هدفك 
النهاتئر الأمر يبدو سهلا: ولكن لا نحي أن تتخدع بالآمر: اعتقد أنه من أكثر حواتب 
الثائير عليى: الشلوك تجديًا. -عتذما أتحدث عن جه ابش 00 لا اعت الأسئلة 
التقليدية الموجهة لبناء جو من الألفة مع الآخرين مثل كيف حالك اليوم أو هل 
شاهدتث:فباراة الأنين؟ 


دع الشخص الآخر يرسم الصورة. 


أنا لا أعني أنك لن تبني علاقة ألفة مع الآخرين بالأسئلة الموجهة, ولكني أقول طرح 
تلك الأسئلة يتضمن أكثر من ذلك. تذكر أننا لا نقوم فقط ببناء الثقة, بل نحن نضع 
أساسًا للتغيير. عندما تتعلم توجيه الأسئلة. سوف تحتاج إلى هدف أو غاية في ذهنك 


لتحرك النقاش تجاهها. 


غلن هداز االعسوات: ففث يقيادة ورْش العمل في الغديه+فن ‏ الشركات» :ولكن 
الشركة المفضلة بالتسبة لي كانت تؤيوتا. لن أنسى أول فرة قابلت فيها ذلك 
العميل. كان قد تم استدعائي لحضور اجتماع مع كبار مسئولي شركة تويوتا في 
جاففة تويونا فى كاليفورنيا كانت الشركة تحاول أن تقرن ا من وكلاتها يشوف 
قوم بقاده الكدريت: 


غالبا لا أشعر بالخوف من الدخول لغرفة مليئة بالحاضرين ولكني شعرت بالخوف 
ذلك اليوم. بدأت في التحدث عن فن التأثير وأوضحة أنه يحب أن تكون الأسئلة 
موجهة. ؛ وان ذلك التوجيه يبدأ بفهم واضح لهدف | المحادثة. قمثتٌ سهوًا بطرح سؤال 
ندا كما لو كان قد اربك الحضور وصايفهم في آن. واجة: كان الشتؤال هو" بالتظطر 
لوجود العديد من السيارات في الطرق, فإذا كنا نعيش في 3 مالف نضا الدى 
تريدون أن يبحث عنه العملاء عندما يدخلون ال صالة العرض"' 


ساد الغرفة صمت غريب. تلعثمت للحظات ثم أتبعت سؤالي قائلًا: 'حستاء أنا أطرح 
هذا السؤال لأنني لا يمكنني بدء عملية التأثير حتى أعلم بشكل واضح ما الحل الذي 


أريده". زادت النظرات الخاوية حتى قام أحد كبار المسئولين في الغرفة قائلا:'"هل 
يمكنك أن تعطينا بضع دقائق حتى نعطيك الإجابة عن سؤالك؟". 


غادرث العرفة :منبط القزيفة: :ؤانا أظن أتى أضعت فرصتي :في العفل تمع عميل 
رائع. بعد بضع دقائق تم استدعائي, وعندما دخلت الغرفة, تم إعطائي قطعة صغيرة 

من الورق مدونًا فيها ثلاث نقاط قوة متفردة بالنسبة لتويوتا كمصيع للسيارات. 
وفعت نري متتتها ذل 2 "رائع. هل هناك أحد آخر يعرف ما بهذه الورقة أيضًا؟". 
هد الجميع رءوسهم بأن الإجابة لا. لدبت قائلا: "حسئًاء يجب أن نبدأ من هنا". 


من يريد الاعتراف بوجود مشكلة عندما لا يمتلك أي نية لإصلاحها؟ التعلم المبكر 
لكيفية حل المشكلات في أثناء المحادثة يتيح لنا تفسيرًا لإنكار الناس للمشكلات 
التي يعاثونها .من النداية. تخثل أنك تحاول أن»تغرس الثفة«في المحادثة الخاصة 
بدراسة حالة سائق الدراجة النارية وطرحت سؤالا كالآتي: "هل لديك أي مشكلات 
خاصة بركوب دراجتك النارية؟' 


هذا السؤال يظلى العنان لعفل الشخص الذى تخاون التانيو قرف وسيكون :جا فكر 


هل لدي مشكلات بخصوص ركوب الدراجة النارية؟ دعنا نر. لو أجبت هذا السؤال 
بنعم ١‏ . لن أنجو من هذه المحادثة. إذا أجبته بنعم, فمن المحتمل أنه «ستوكب 12 
الالتزام بشيء ما. أنا لستٌُ متأكدًا أنه لدي مشكلة فيما يخص ركوب الدراجة 
النارية, كيم لا أريد التخلص منها؛ لذا أنا متأكد من أمرٍ وحيد - لن أعترف بأي 


الإأجانة التي تيشبمعها هن لا كل ساظة: والتي من المحتمل آن يتبعها تاعتدان أو 
كدبة. تتغلق ترقضه لاحذات التفيين الأسوا من هداء أنت من تسعيت فى حدؤثة هذه 
الكذبة. 


ربما تكون أنت أيضًا قد أخبرت الآخرين ببعض هذه الكذبات أيضًا. فن العمل في 
هذه المرحلة يتضمن اكتساب ثقة الشخص الآخر. إن تجنب التحدث عن مشكلات 
هذا الشخص في البداية يمكن أن يقطع شوطاً كبيرًا في اكتساب الثقة التي تحتاج 
للحصول عليها إذا كنت تود إحداث التغيير. 


هناك عملية تتضمنها_الثقة, وهي تتطلب خلط الدروس القديمة بالمزيد من 
التذكرات الأكتن عفصيلا: (1) اطرة: إمكلة:مفشوخة: ر2) انضمة. يعنانة: (1)وحة 


أسئلتك, (4) تجثب المشكلات. الأمر ليس علمًا بحًاء ولكن كل خطوة من هذه 
الخطوات : تمثل تذكرة مهمة. 
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الخاعة: أن كبام الى خلق التقة بنك وين التشخض الدف نوا ضل: معه: 


التكتيك: أنت تخلق الثقة عن طريق طرح أسئلة مفتوحة وتوجيه تلك الأسئلة لتدعم 
الحل الذي تطرحه وتجنب المشكلات والإنصات بشكل فقٌال. 


الأمثلة: 
"ما نوع الطرق التي عادة ما تقود فيها دراجتك؟". 
"ما الظروف الجوية التي عادة ما تقود فيها دراجتك؟". 


وفكة) كسمن رخلتنا يدون وجوه اسان .من الأنمان يما أة: قلف وفك اإقناع 
تفخض ما لضام ره ليس هناك ما يمكنك البناء عليه. بدون فهم ما يمر به الناس 
عند اتخاذ القرارات, ليس هناك أي منطق في التكتيكات التي تتبعها. بدون الثقة, 
ليس هناك أي مناخ يمكنك فيه تغيير قناعة شخص آخر. الآن, حان الوقت لإكمال 
رجلتناء. والإضافة. للحظوات: اللازمة للقيام بأصضعب خظوة ممكنة وشى. خلق 
الضرورة. 


الفصل الرابع 
مخطط تغيير القناعات 

فو جلاعيو 7الاخزنن بنتمدون على الحقةالعويه 
من يؤثرون في الآخرين يؤمنون بالسؤال الصحيح. 


ربما يبدأ التأثير بالثقة. ولكن لا يمكن أن ينجح بدون الضرورة. لإتقان فن التأثير 
يجب أن تتعلم فن خلقٍ الضرورة. تذكر أن خمسة عشر عامًا من البحث تخبرنا بان 
ثمانية من كل عشرة أفراد يدركون أنهم يمتلكون مشكلات ولكنهم لا يريدون فعل 
أي شيء حيالها. حسنًا. مسموح لي بقول هذا لمرة واحدة فقط؛ ولذا ساقوله الآن: 
إذا كنت ستتقن أيّا من المهارات المذكورة في هذا الكتاب. فمن الأفضل أن تتقن 

ما هو مذكور في هذا الفصل. من الواضح أنني أعدّك لأهم جزء من العملية, ولك 
رَعُم أنئ أشعن كمهي :مهمة تلك الأساليب:قهذا لا يعني ان. تلك الأساليب: تستثير 
بعض الاتقعالات: إذا كان .يتم. تسليط. الضوء على. الخيظ المذبذب :بين التاثيز 
والتلاعب, فان هذا سيكون هنا. 


رحبوا بناكئ الجروح 


منذ ست سنوات, كنث أجلس في غرفة الانتظار أتهيأ لإلقاء خطاب في مؤتمر 
مالي. كان هناك متحدث اخر على المنصة, وبدأ يتحدث بشكلٍ ل ل 
ثم سمعت تلك الكلمات الخالدة : "الآن سوف نسمع شخضًا أسميه بناكئ الجروح 
ا ا عر ال امام 1 


سيداتي وسادتي, اسمي روب جوليس وأنا ناكئ للجروح فتن ان افضل افعال 
التعاظف الي يمكن أن يقوم. بها إنسان تجاه إنسان آخر هو مساعدتة على تجاور 
الخوفك من التغيير: ومساعدية على تجيف:ماساة الممفاطلة: أقوم بهذا رمن خلال 
حل الاسلة وخلى اعنناس الصريرة اسلو تساطنى رسا انا تخور ورا 


إذا كان الناس أذكياء بما يكفي ويدركون حجم مشكلاتهم, لماذا يستغرقون وقنًا 
طؤدلا للقياة ناي شىء خبالها؟ 


لقد وصلنا لمفترق طرق. الأشخاص الذين يقدرون على نقل الآخرين من مرحلة 
فهم حقيقة أتهع يعانون مشكلات الف القيام بحل ثلك المشكلات. يمكتهم التاثير 
حقًا. أما من لا يمكنهم القيام بهذا ربما يكونون ناجحين في بعض الأمور, ولكن 
لعتوف بعانون: عندها جد ون اسه يم :دي هوض يطلب مها رتكالا قاع و التانير يريما 
أكون متهي را بها توا ها ولكعي اسيك متاكذا أنه يمكنتي التمكير ني دور فى العياة 
لا يتطلب القدرة على الإقناع. ليس مصادفة أن هذا الجزء من تعلّم فن الإقناع بدون 
التلاعب هو إلاكثر تحديًا. رغم ذلكء, إذا كنت تحتاج إلى بعض التأثير في حياتك, 
فأعتقد أن تعلة هذا سوق يشاعذك كتيدً| ليفية جياتك. 


5 حالة الهواية المالية 
مخطط تغيير القناعات 


الخلقية انض معلل مالي التقى بعميل مرتين إلن الآنه نيدو أن كلا الاجنماعين :ها 
على ما , برام ولكتهما :نهنا بجملة واحدة؛ " .زعيق افكر بالامر": حميلك. يغامل 
خططه المالية .كهواية أكثر منها كأحداث يمكن أن تغهر حيأته على المدى العلول. 


كل حل تعرضه عليه بالتأجيل. 
لي ان ون ال فر حر وه ار 


0 واتباعًا 0 سوق :نتهي: بكارنه . أنيف ترد إن فقن قناعرة: 
إذا درست هذا الفصل جيداء ثم قمت بتطبيق ما تعلمته مباشرة:, سوف تحقق 
النجاح الذي تصبو إليه. عندما تتعلم خلق الثقة. سوف تتعلم تجنب المشكلات بأي 


ثمن. عندما تتعلم خلق شعور بالضرورة, فإن: العكنين هو الحقيفة: ‏ أبت. اكتسيت 
الحق للدخول في محادثة حول مشكلات تخص الشخص الآخر. كل ما عليك فعله 
الآن هو إقناعه بالقيام بالتغيير. 


من يتلاعبون بالآخرين يخبرونهم بمشكلاتهم. 

من يؤثرون في الآخرين يسمحون لهم بإخبارهم بمشكلاتهم. 

هناك منهج متوقع ومتكرر في خلق الإحساس بالضرورة. ليس من المفاجئ أن هذه 
العملية تتضمن أسئلة, بل الكير بهنها. في الخقيقة: ل ا لسار بن 


أشير لهذه الأسئلة باسم أسئلة التعريف بسبب أن هذا ما يجب أن يحدث أولا. إن لم 


يكن يستطيع الشخص أن يفهم أو يعترف أن لديه مشكلة محددة, فلن تكون هناك 
فائدة من العمل على حل هذه المشكلة. يمكن أن يكون هذا أمرًا عصييًا. معظم 


يظنون أن مشكلاتهم من النوع الهين. إذا اعترفوا أنهم يواجهون مشكلة من نوع ماء 
حالنا ها حافون انهم مكل اح باكر سرف كرون ونا لم تفل سي وجاليا” 


رغم ذلك, بمجرد أن تتواجد الثقة, فإنٍ الناس لن يترددوا في الاعتراف انهم 
يواجهون مشكلة ما. المشكلة تكمن في أنهم غالبًا لا يدركون مدى صرامة المشكلة 


يقوموا قظ بالثوقف لتحليلها بخرص.. 


حالة الهواية المالية 
اسكلة التغريف 


الحاجة: لقد قمت بخلق الثقة وتحتاج لأن يدرك الشخص الذي تؤثر فيه أنه توجد 
0 


التكتيك: أنت تريد الانتقال من الأسئلة القائمة على الثقة التي استخدمتها حتى الآن 
إلى الأسئلة القائمة على المشكلات الموجودة في أسئلة التعريف. 


الأفئلة: "ها التحددات التئ:واحيتها والتى :ضاحنت الخطوات الأكتردحراة التى:قمت 
بها في السوق؟". 
أو 


؟أىنوء فق التحاوف تهانك فما تغلى تفص الوقت اللازم لوزائسة الغزارات الف 
تتخذها بشكل كامل؟"'". 


مرة أخرى, من المهم بالنسبة لك أن تستخدم الأسئلة المفتوحة. لقد بدأت تدخل 
منطقة حساسة؛ ولذا بحت»عليك التعامل بشكل لآ تحغل الاخرين يعتيرونك لعوفًا: 


"أسمّل اعتراضي يا سيادة القاضي؛ استدراج للشاهد!". 


إذا كنت تريد رؤية الفكرتين - سهولة استخدام أسئلة التعريف وأهمية طرح الأسئلة 
المفتوحة - فشاهد معامبا 2 فى أنناء عمله في المحكدة. هذا المحامي لن يقوم 
باشتحوات الشاهة عن طويق القفر مئاشرة لمنافشة المشكلات التئنتين يدية: بل 


سيقوم بطرح العديد من الأسئلة للدخول بشكل تدريجي في صلب المشكلات. 
على الرغم من ذلكء؛ وحتى بعد أن يبدأ في مناقشة المشكلات. لن تسمع أسئلة 
مثل "أليست حقيقة أنك كنت غير مسئول؟' ' أو "ألا توافق أنك كنت مهملا وغير 
مسئول ؟" . مثل هذه الأسئلة بوت تواجه بإجابة عنيفة مثل: "سكل اعتراضي يا 
سيادة القاضي؛ استدراج للشاهد!". 


مثل هذا الاعتراض غالبًا ما يتم تأييده ويجب أن يتم إعادة صياغة مثل هذه الأسئلة 
كالتالي: "سيد جونسون, هل يمكنك أن تفسر ما قمت به بالضبط عند دخولك 
المنزل؟". 

تكمن المفارقة في أن المحامي الذي يعترض هو في الواقع يساعد الخصم عن 
طزيق :د كيرم تكعل أستلته مفنوعة تحيث تمكن التاكد ا 
مما يجعل الشاهد يلج لمناطق لم يكن جاهرًا لمناقشتها 1 حدث هذا. 


إذا أبقيت أسئلتك مفتوحة: . فسيكون هناك فرصة جيدة في أن تبدأ المحادثة من 


الاتجاه الصحيح. رغم ذلك هناك مشكلة أخرى يجب تجنبهاء وهي النطق بكلمة 
"مشكلة". الناس يكرهون هذه الكلمة حقًا. هل لديك مشكلة في هذا؟ 


إليك بعض الكلمات التي يمكن استخدامها لاستبدال كلمة "مشكلة": 
٠ ©‏ قلق © ٠‏ رحدل © ٠‏ عقبة 


بارطضا٠‎ ٠ ززجاح٠‎ « ةبوعص٠‎ « 
قضية‎ ٠ © قيد‎ ٠ © ءايتسا٠‎ © 


هذه الكلمات سوف تحل محل كلمة "'مشكلة' ' بكل أناقة, وسوف تتيح لك أن تحمل 
الشخص الذي تناقشه على الاعتراف بمشكلته أو تحديدها. أحياًا. يحتاج الناس إلى 


دفعة أخرى صغيرة. 


من يتلاعبون بالآخرين "يدفعون" الشخص من خلال ما يقولء, ويخبرونه بمشكلة 
ربما تكون موجودة. 


المشكلة لمن 


هذه "الدفعة الصغيرة' تتضمن قول المزيد عن المشكلة أكثر مما أفضّل؛ ولكن 
أحيانًا يكون هذا ضروريًا. بعض الناس يفضلون عدم التعامل مع مشكلة معينة حتى 
تعدك على أرضئ الواقع::هذا لآ يعكس الاضيرار :على التشويف وتحتب التفكير فن 
المشكلات الحقيقية. إنة.طبيعة: البشر. الكلمات التى: تبحث عنها هي: "ما الذى 


يحدث إذا...؟". 


حالة الهواية المالية 
ما الذي يحدث إذا...؟ 
الحاجة: تحتاج إلى أن تدير المحادثة تجاه مشكلة من المحتمل أن تقع. 


الأمثلة: " ما التحديات التي واجهتها والتي صاحبت الخطوات الأكثر جرأة التي قمت 
بها في السوق؟". 


« ٠لايوجد؛‏ لم أضطر من قبل لمواجهة أي مشكلات بسبب قراراتي. 

٠ .‏ ما الذي يحدث إذا عاد أحد تلك المنتجات بمردود سيئ عليك؟ 

٠‏ ٠حستاء‏ ماود جد وسكلة الي انيد علج ترك الأعوان: فلك 
حستًا... 


بصفتي رجل مبيعات في مجال التأمين على الحياة, رنٌ هاتفي مرتين فقط خلال ما 
يفوت من لابح واف من الممعات»: المرة الأولى التي رن فيها كنث متحميسا! أما 
المرة الثانية. فرددت بسؤال: "ما الذي أخبرك به الطبيب اليوم؟ 


الأمر لا يتطلب عبقريًا للتأثير على شخص آخر يبحث عن التغيير وتحولت الاحتمالات 
لديه إلى واقع. الأمر يتطلب شخضًا يمتلّك مهارات الإقناع. يمكن سؤال شخص ما 
عمًا يثير قلقه بشأن صحته., لكن لا تفاجاأ إذا سمعته يقول: "ليس لدي ما يثير قلقي 
بشأن صحتي. أنا سليم تمامًا!". هنا يأتي دور سؤال: "ما الذي يحدث إذا؟". 


الآن لدينا مشكلة يجب التعامل معها. لا تقع في فخ الاستخدام المفرط لكلمة "ما 
الذي يحدث إذا؟" لأنك لا تريد أن تبدو كل أسئلتك متشابهة؛ لكن المفارقة هي أنه 
غاليًا ما تقوم تلك الأسئلة بإنقاذ الشخص الآخر. 


المعضية فون تعلم النا فو قو حفانة خض ناانمتى لماكل التجحهلة ولس من 
الواقع القائم. 


حسنًاء لقد قمنا بتحديد آحد المخاوف في عقل الشخص الذي نهدف إلى التآثير 
غلية..ما وجيتنا التالية؟ حساء يمكتى إخبارك يوجهة 9699 من 'الأفراد الذي تمروت 
بالموقف نفسه. التحرك مباشرة تجاه حل ما: 


العفيل: خستاء يفكن أكون هذا مشكلة لأنتنى اعتميد علئنتلك 'الأموال:. ولكق: 
حَيينَاء انها لست كل فدخراتي. 


المحلل المالي: حسنًاء إذا تعاونا معّاء أحد الأمور التي أعتقد أنها سوف تثير إعجابك 
فئ تماذح توزيغ الأصول. الخاصة بنا. .ها تقغله :هو أنها تمكننا من هوازتة محفظتك 
الاستثمارية وفي الوقت نفسةه ننتبه لقادة السوق والذين عادة... 


وهلم عداريها تند :هذه المحاذتة مالوقة إذا كنك تعمل في الخال العال زيما 
بدو مالوفة أيضًا |١[‏ كنت تعمل مع محترفي .ذلك المجال:ريا اتندو:قالوفة ولكني 
أؤكد لك أنه لا طائل من ورائها. 


المشكلة الحقيقية تكمن في أنه أيّا ما كان يقلق الشخص الذي تريد إقناعه فإنه لا 
يئير قلقه بالقدر الكافي. إغراء الانطلاق مباشرة للحل يغوي أولئك الذين يحاولون 
الإقتاع كما تغرى قظعة الحين'الفارجالدخول: الى العضيدة. وكلا الموقفين لا ينتهياث 


في الحقيقة, محاولة الإتيان بحل أو إصلاح مشكلة شخص ماء غالبًا ما تؤدي إلى 
نقص في إحساس الضرورة لدى الذين يحتاجون إلى الإقناع. إذا كان هناك حقًا سعر 
مالي حقيقي يتضمنه ذلك القرارء فليس من غير الشائع أن يسيطر ذلك السعر 
على عملية :ضناغتنا للقرار. رغم ذلكء فإن الحقيقة هئ آنه ذائمًا هناك ثمن باهظ 
ندفعه حينما نتعايش مع المشكلات ولا نهتم بمعالجتها. الثمن الذي تم دفعه في 
مثالنا المالي هذا ربما يكون تجربة مغيرة للحياة بشكل كامل لباقي أفراد عائلة 
صاحب المشكلة ودوامة عصيبة محتملة لكل من الزوج والزوجة. الثمن الأخير الذي 
يح أورتة دقعه عندما لآ نوجدذ الضزرؤزة هو احثمالية خسارة التغيزر في بجرمن 
التتسويف. لحسين الحظ: الخطوة التالية في عملية الإقتاع تناقشن هذه النقطة: 


الخطوة 2: توضيح المشكلة 


هذه الخطوة ؛ ليست سهلة, اوقرسوية ولسوء حظ الكثيرين, فإن أي فرصة للتأثير 
أو الإقناع تضبع هنا. ما يغريك هو المضيٌ قدمًا. لتقنع الآخرين, يجب أن تظل مكانك. 
يجب أن تطرح المزيد من الأسئلة - أسئلة تساعد على التعمّق. أطلق على تلك 
الأسئلة اسم أسئلة التعريف لسبب بسيط, وهو أنه يجب عليك استيضاح المشكلة 
أكتن الطريقة التق سنتوضة بها المشكلة هي الاستمرار فى ظرج الأشئلة نشانها 


غالبا لا يريد الناس التحدث كثيرًا عن مشكلاتهم. إذا كنت هناك لأقنعهم, سأآقوم 
بهذا. سوف يتجنب الناس التفكير في الآثار طويلة المدى التي تخص مشكلة ما. إذا 


"الاحتمالات' '. إذا كنبٌ هناك لأؤثر في تضر فاتهم ١‏ فهد | ها اساقدم يعر بالضيط ا بعد أن 


يمر شخص بمشكلة كقوف لا تعد هناك فائدة للإقناع, فقد فات أوان المساعدة. 
لسوء الحظ, اا ا ات ا 


ار ع عر ددر ل ا 
قريد النانير فيهم من الفروب من المشيكلة! تانق نابا بوك فهؤولا: 


حالة الهواية المالية 
أسئلة التوضيح 


الحاجة: لقد قمت بتحديد المشكلة مع الشخص الذي تحاول التأثير فيه. حان الوقت 
لدراسة المشكلة بشكل أعمق. 


التكنيافة اسئلة؟ النوضي م يصضووزية لحمل اللشخص غلن زؤنة احجم ومدق المشكلة 
الحقيقيين. 


"ما التحديات التي واجهتك في أثناء القيام ببعض الخطوات الأكثر جرأة في 
السوق؟". 


الأمثلة: "كم خسرت حتى الآن؟". 
"ماذا كنت تنوي الفعل بهذا المال؟". 
"ثم؟". 


لاحر 3 د 0 تلك الأسئلة يتطلب مد لمحاو 0 هناك كلمة 
فيتها من سابها أن ثتير تلك الاستلف تذكره اشع ريساظة تجاول:مند المحاوثة: 


عندما ينتابك الشك, قل: "ثم؟" 
تعلمت درسًا رائعًا من طالب كنث أعمل معه في برمنجهام في ولاية ألاباماء. حول 


لل قيادته, صد مني ا 5 م 06 اوم ل 
سوام نه ربالبه 


1 ولكنها سولة بالتأقيد. + 87 الا ا ا ” 
يواجه مشكلة, أرد قائلًا:"ثم 


لن أقول إن طريقة "ثم؟' ' تناسب الجميع, ولكنها تمتلك مكانة في عالم التأثير 
تدر صني يقن -توعددهاة الذي كان يستخدم أبسط أسئلة اللوضه التي سمعك 
نها؛ إلبك كلعات اخرى ريما تكؤن مضرة مق وفت لآخر 


ه ٠تتفاعل‏ يد 000 
8 ٠تربط ٠‏ «تنسر إلى 5 ٠‏ نظن 
٠«ثم‏ « ٠أخبرني‏ بالمزيد ٠‏ »ترد 


يمكننا الانتظار حتى تحطم المشكلة الشخص, أو يمكننا البدء في التحدث بشأنها. 


بدون شك - هذه الأسئلة يمكن أن تكون مثيرة للإزعاج. بشكل ماء وجود المشكلة 
يشبه الجرح. كلما زاد الألم الصادر من الجرح؛ اقترب الشخص أكثر من اتخاذ إجراء 
ما حياله. إذا كنت تريد التأثير في السلوكء أناشدك ألا تهرع لوضع ضمادة على 
الجرح. فتجنب الأسئلة الأكنت ضعوية والاملاء ‏ على الشخص هاا بحت فعله يشان 
مشكلاته يشبه ذلك تمامًا. 


بالنسبة لي, يمكن مقارنة فن الإقناع أبمباراة ملاكمة بين محترفين (سأجد مقارنة 
جواتين من العياراة بي كين محترفين. ا من مشتجعي الرياضات القتالية: 
يمكنني أن أقول لك كلمة واحدة: 0 فيما يتعلق بمفردات القتال, يطلق على 
الجولة الأولى اسم "جولة جس النبض". الفكرة من وراء هذا هي دراسة الخصم 
ومحاولة معرفة أفضل إاشتراتيجية قتالية شوق تستخدمها. 


انظر لما يحدث في بداية محاولتك للتاثير. الأسئلة الأولية, القائمة على الثقة تمثل 
جولة جس النبض. هذه الجولة تنيح أيضًا 'فرصة لتجديد أفضل إستراتيجية للتأثير 
يمكنك استخذامهاء .وهذا ' يعطيك: ضورة: أوضح ببننان: المكان الذى ستوحة إليه 
ضرباتك والكيفية التي ستقوم بها بذلك. 


بعد جولتين في مباراة المحترفين, ليس من غير الشائع أن تسمع المدرب يخبر 
المقائل: "حان وقت توجيه اللكمات: بنية ماكرة!". هذا يرفع المقائل أن يتتسفيد هما 


عندما تنوي التأثير في شخص آخرء فهذا ما تفعله بالضبط. حان الوقت بالنسبة لك 
أن تطرح أسئلتك بنية ماكرة. هنا 57 دون أسئلة الاستكشاف الأولية. 7 الأسئلة 


ليست سهلة الإجابة وغالبًا ما تثير إزعاج الشخص الذي تود التاثير عليه, ولكنها 
بالتأكيد سوف تثير انتباهه. 


الآن: يعلمنا الملاكمان درسًا مهنًا. فكّر فيما يحدث عندما يقوم ملاكم ماهر بتوجيه 
لكمة محكمة تجاه خصمه وإيذائه. أحياتاء تتسبب تلك اللكمة في إسالة دم خصمه 
ولو قليلًا. رلم أسمع من قبل ملاكمًا يقول لخصمه: "ا ماس واي ينو ني انيت 
عينك قليلا. سوف ألكم العين الأخرى' '. لم أسمع فريق الملاكم يقول من قبل: ' 
وشأنه! ابتعد عن الجرح!". في المباريات القتالية التي شاهدتهاء كان ما يتم إعطاؤه 
من تعليفات يهو فكس :هذا تماقا "استمر :فى لكمه! لا تدعه بلتفظ انقايمه! استمن 

في لكم الجرح!". 


ايا فت 0 0 ل الإحجام. 0 أنك 0 روه 
شخص يتجنب التغيير؛ لذا فهو سينتظر حتى تنفجر المشكلة التي يتجنبها. غالبًاء 
عندما يحدث هذاء يكون قد فات الأوان. إذا كنت تؤمن بما تحاول إقناع الآخرين به, 
فيجب ألا تخشى طرح الأسئلة الأكثر صعوبة. 


أحد من علموني كيفية التأثير في الآخرين كان صديقي العزيز "لاري دومونكوس". 
ناف الارق" داياقوة باعطاتى خلاضة حكيه فيها تعلق العملاء. .قاتلا "جوادنه 


إذا كانوا يشتكون. سيشترون!". 
أدرك أنني ربما أسأت لبعض من يقرأون هذاء ولكن هذا يخدم نقطة مهمة كان يجب 
توضيحها. أؤكد لكم أنني أنوي توصيح هذه النقطة في ضوء اكثر إيجابية. ركم ذلك, 


وقبل هذاء دعكوني أوضح هذه النقطة بشكل أعمق في الخطوة النهائية لهذه 
العملية. 


الخطوة 3: حدد تأثير المشكلة 


الشخض الذي اول النانوو عليه زاف ما تنافه تتؤنهع: وقهده بتشكل متظم 
باستخدام أسئلة التوضيح التي تبرز القوة والحجم الحقيقيين للمشكلة بشكل 
أفضل. الآن: حجان الوقت لستؤال أخين 


هذه الأسئلة تتيح للشخص الذي تؤثر فيه أن يفكر في الصورة الكبرى التي تتضمن 
مشكلاته. باختصار, تتيح اسئلة الاستكشاف للفرد ان يدرك انه يواجه مشكلة. اما 
أشسئلة التوضيح فهي تساعده على إدراك قوة المشكلة, ثم 5 دور أدكلة التأثير 
وهي تساعده على فهم التبعات النهائية للمشكلة. إليكم بعض الكلمات الرئيسية 
التي يجب التركيز عليها في أثناء استخدام أسئلة التأثير: 


جتانلا١‎ «٠ ءادصألا١٠‎ «٠  بقاوعلا٠‎ « 


٠ ريثأتلا٠ ٠‏ ٠النتائج ‏ « ٠المفعول‏ الرجعي 


ةلالدلا١‎ ٠  راثآلا١‎ ٠ تابعشتلا٠‎ « 


ربما تجد أن بعض الأسئلة التي أقترحها مبالعٌ فيها قليلًا. أنت تمتلك أسلوبك الخاص 
ويمكنك تعديل هذه الأسئلة, ولكن لاتلتين أثه حت يفون بخص ها "إصلاح' ' مشكلة 
حالية 'فان أى كل نانئ ينه لن يكون:متنه ا'يقا يكفي: 


من يتلاعبون 0 يعبرون بحماس عن الأثر الناتج من عدم اتباع ما يوصون به. 


عدم اتخاذه 1 0 ل مشكلته القائمة. 


قد يكون من المؤلم مساعدة شخص على التفكير في العواقب المحتملة 
لمشكلاته. أنا ا هذه المعضلة. من طبيعة البشر الاعتماد على الحظ, على امل 
أت مشكلاتهم لن تصبح أسوأً. في الواقع. أنت تمتلك خيارين أساسيين عندما تحاول 
التأثير في في سلوك الآخرين: يمكنك أن تنتظطر أن تنفجر المشكلة أ تتناقش بشان 
المشكلة قيل ان تتفخن . إذا آمنت بالقرار الذي تود أن تحمل الشخص الآخر على 
القيام به. فأنت تحتاج إلى أن تبذل بعض الجهد في هذا الأفرسين الحين والآخر. 


الأمر يمثل عقبة لنا جميعًاء ولكن أحيانًا يجب أن نطرح أسئلة ربما تسبب الألم. بدلا 
من الإحساس بالاستياء إزاء هذه المشقة الآنية, فأنت تحتاج إلى الإيمان بأمرٍ أكبر. 


هل هو لؤم آم إنسانية؟ 


لا توجد أي طريقة لبقة لقول هذا: أكثر الأجزاء تحديًا في عملية التأثير في الآخرين 
هي طرح الأسئلة الأكثر صعوبة. هذه الأسئلة هي التي يتم الإشارة لها عادة بأنها 
أسئلة "مؤلمة"؛ ففي النهاية, النجاح أو الفشل غالبًا ما يمكن تلخيصهما في سؤال 
واحد: هل يمكنك خلق الألم بدون خلق صراع؟ 


لفوت ,رميالة [العكرؤنية: كن اعغيله ناكل اك لها كل الاخكرام. كتيك قائلةة إنها 
طرحت بنجاح بعض تلك الأسئلة "المؤلمة" على أحد عملائها, ولكن رغم ذلك, فإن 
عيلية: ف جميلها [لنظو في أضعته التواحي الخاصة برفصه للتغبير جعلتها" 'تشعر 


ببعض اللؤم' 


دفعتني كلماتها للتوقف عما كنت اقوم به والتنفس بعمق: ٠‏ وانتابتني صعوبة في 
البلع. في تلك اللحظة, كان يجب علي تقبل حقيقة أنني خذلتٌ عميلتي. 0 
تعليم عميلتي أهم درس يجب أن أعلمها إياه. عندما تجير شخضًا على الرد على 
سؤال صعب - سؤال يجعل الشخص الآخر يشعر بألم امتناعه عن القيام بأي فعل, 
فأنت لا تصبح في هذه الحالة شخضًا عدوانثًا. في الواقع. أنت شخص متعاطف. 


سوف أذهب لما هو أبعد من هذا. أنا أؤمن بشدة بأن هذا يمثل أحد أصدق أفعال 
التعاطف بين البشر. كلنا رأينا أشخاضًا يعانون في المنزل أو العمل ونريد أن نقدم 
لهم يد المساعدة. يمكن لأي شخص يمتلك أفكارًا تملي على الشخص الآخر ما 
يحب 'القيام نه أن يقدم له يد المساعدة. إنها محادثة مريحة ولكنها لا تحدث أي 
تغبير. إنه الطريق الأصعب ولكنه في النهاية يقودك إلى غايتك. 


فق العقلم أن سال :روجين تشاغران قن مقان اطفالهماة ذلكن الإغانة يمكن أن 
تدفع الروجين: للذهاب. لمعالخ :من العؤلم: أن سال .عن تاثير عدم اند اعد 
التوجيهات المؤسسية .علي قدير حدية مفورط في التقاول, ولكن. الإجابة يمكن أن 
تنقذ مسيرة مهنية. 


عملية التأثير ببساطة ليست محكومة بأي أسلوب, بل يجب أن تكون مصحوبة 
بإحساس ما. ذلك الإحساس هو التعاطف. يجب أن تؤمن بالسؤال الصعب الذي 
تطرحه, وبذلك سوف تحقق النجاح. سوف تنجح في فن التأثير؛ م 
في فن العناية بإنسان آخر. عندما تطرح أسئلة صعبة, فإن الأمر لا يتعلق باللؤم, 
بالتعاطف وتغيير الحياة للأفضل. بمجرد أن تواجه المآسي التي يتحملها ل 
بسبب عدم قدرتهم على اتخاذ قرارات صعبة بمفردهم, نسوف ترق" أن هذه الأسئلة 
في الواقع هي من دافع الإنسانية وليس اللؤم. 


إذا كان يمكتك تجاور هذا الأمن والابمان: قفي التهاية “توف تقوم يما لا يفك 


للعديد القيام به: سوف تنقذ الأمور. سوف تنقذ كلا من الأشخاص والأعمال, بسبب 
أن الطريق الذي سلكته كان يتطلب انضباطًا وشجاعة. النتائج التي أعلنتها غيرت 
حياة شخص آخر. أنت من ساعده في التغلب على خوفه من التغيير والمضي قُدُمًا. 
القيام 'بأضر مثل هذا لا يعد سينا على الاطلاق: بل :على العكسن: إنه امل إنشاني: 
ومثير للفخر بشكل كبير. 


لا تنعت طفل أحد بالقبيح! 


للسوحاك ها كن ام شاك يم رفيا نين أكون اعدو ابو عمقو" :]ذا لم 
كن قنتها سوف: بجد تعسك تخير الشخص الدى تيد التانير فيه حا فى متدكلته” 
وهذا يوازي نعتك لطفل شخص ما بالقبح! الخطوات الخاصة بهذه العملية والأسئلة 
التي تصحبها تم تصميمها لتجعل,الشخص الذي تؤثر فيه يحدد مشكلته بنفسه. 
اع ص لحي الو الام بجر ازور واي لسرا اي 


0 


متى كانت آخر مرة ذهبت فيها لمعالج؟ كوني لم أذهب من قبل لأي معالج, (أقولها 
توتر)ء فإني أظن أنه مع معالخ جيدء:من. المختمل: ان :تكون قد علمث بالعدية من 
الأفكار المذكورة في هذا الكتاب في جلساتك. 


دعنا نبدأ بزيارتك الأولى. المعالج الجيد لا يقوم عادة ببدء المحادثة بمصافحة 
وابتسامة وسؤال صادق عما تعانيه اليوم. يحب أن يحظطى الطبيب بثقتك قبل أن 
يطرخ هذا السؤال.:علنك. هنا باتني دور . اتسترامحية .طرخ الأستلة. المقتوحة 
والاستماع الفعّال وتوجيه الأسئلة وتجنب المشكلات. الالتزام بهذه الإستراتيجية 
فنى الثقة وتوف سعدا المعاله الجيد من هداء فتلنا تماقا 


تمجود أن تج ضاء القة, “فإن البغالح الحيذ اسوف يبدا بلقي قدما لظف تجاه 
المشكلة من خلال استل لن. يكون .هناك الكتين .من التكمين لأنه خلال تنتعيه 
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التي تواجهها, تمامًا مثلما نفعل. 


الآ أن الأمر الأهع'من:ذلك هو آن المعالحين الحيوين لاتظهز تفيرهم حينفها نتححون 
فقط في اكتشاف المشكلة التي سمع بها إلكثيرون قبل زيارتك له, وإنما يتميزون 
عندما يتجنبون إغراء "إصلاح المشكلة" وبدلًا من ذلك يطرحون المزيد من الأسئلة 
نيعا إلى صماعدتك وفساعدة اتقهتهم في فهم المشكلة» متلنا ثَقَامًا: 


الطريف في الأمر هو أنني على استعداد أن أراهن أن أفضل المعالجين يمتلكون 


فكرة جيدة عن مشكلاتك قبل أن تجلس في مقعدك. أعتقد أنه يمكنهم البدء في 
مناقشتها وإخبارك بما يجب أن يتم فعله حيالها. ولكن هل تظن حقًا أن هذا سيفيدك 
في اكتشناق“ فا كنت تجهل وجوده من قبل أو اتاحة. أي فرصة خقيقية للقيام تغييز 
حفيفي فى السلوك؟ بالطب لا! 

نحن لا نحتاج إلى التفكير في هذه العملية كمحادثة بها نوع من التهجم أو الدناءة 
والخبث» يمكنا التفكبر بها كمخادثة يمكن أن تقوم بهامغ شخص: نهنم لأمزه بالفغل 
ونريد مساعدته. يمكننا التفكير مثلما يفكر المعالج. من السيئ أننا لا نحاول كثيدًا 
القيام بهذا. 

كل سؤال في تلك الخطوات الثلاث يخدم بطريقة ما في تعميق إدراك الفرد 
للمشكلة. هناك قصيدة ماثورة تمكنها 'توضيح: هذا بشكل كبير وظهرت: لها أشكال 
عديدة على مر العصور منذ عصر "ريتشارد الثالث" ملك إنجلترا في 1485 إلى 
'ساضق” مرا كاي" في 1758 إلى العصر الحالي. حفظت هذه القصيدة لمدة 
عشرين غاعًا بسبب أن لك الفضيدة تمثل بالضيط ما ريد تعليمكم إناة. 

لعدم وجود مسمار 

لعدم وجود مسمار, ضاعت حدوة الحصان. 

لعدم وجود حدوة, ضاع الحصان. 

تمده وحوة جضان ضام الفا 

لعدم وجود فارس, ضاعت الرسالة. 

لعوف وعؤزةةوودالةوفافت المعر ف 

لعدم وجود معركة, ضاعت الحرب. 

لعدم وجود حرب, ضاعت المملكة. 

وكل ذلك بسبب عدم وجود مسمار. 


الثافى لا نظؤووة 0 تسببه مشكلاتهم. إذا فعلواء وإذا فعلنا هذا أيضّاء سنقوم 


نكن أ جتعلم أنه تحعلن النانين' الذين ترند التاقر فيهم يفكررون يشكل. عمق قن 
مشكلاتهم. واستخدام سلسلة من الأسئلة التي يتم الإشارة لها أنها للتحديد 


والتوضيح والتآثير يقوم بهذه المهمة. 
الشركة وعربة (فيني) 


لم أكن يومًا من محبي السيارات الكبيرة؛ فأنا لا أشعر بالراحة بداخلهاء بل أحب 
السيارات الصغيرة أكثر. ولكن ذات يوم, وفي أثناء ذهابي لمدينة ألباني بالطائرة, 
مررت بشركة تأجير السيارات من أجل سيارة صغيرة, وزو ديد ده 
خطط اخرى. كان اسمه "فيني" وبصفتي مدرب مبيعات مخضرمًا يمتلك خبرة 
خمسة وعشرين عامًا قطن لبد امكاح ميب 


توجهت الآخذ مكانت خلف قو را العهيرة 0 كل تدى 2 فأنا حت 
الجار الك الصفترة 


بدأنا ا التي لا طائل من ورائها, ثم تلا هذا سؤال بريء من 
١‏ '" أي تستاخد الشسيارة'نا سية جولية ؟” . تلتها إجابة بريئة مني: " أنا متوجه 
إلى كين فالى لإجراء تذريب في المبيقات لهذة ثلاثة أيام.في جبال الأديروتداك”. 
اموا ]اه رارك بشع مواد" تبني دولكن رتها كان ذلك في معياتي 


شالني: “قريري ١1‏ "قل رزاحعة»تقارين الظقسن:ا :ضيه جولينين 5 بالظيع كدت فد 
راحعبةتقاردن اللخلفس: زفانا! قمغا .لع أشنا كر علبوني ميل خلال مهدي المهفة, 
بل ألفت كتابًا عن السفر حقق أعلى المبيعات أيضًا!). أي شخص كثير السفر مثلي 
لا يراجع تقارير الطقس في المكان الذي سيذهب إليه؟ كنت قد بدأت أدرك إلى 
أبن نتجةه تلك المحادثة, ولم أكن على استعداذ لخوضها: 


أجبته قائلا: "نعم يا فيني, لقد راجعت تقارير الطقس؟ لماذا تسأل؟". اختفت 
ابتسامته وحلت محلها نظرة صادقة, وقال: "لأنه هناك دائمًا فرصة في أن يتغير 
المناخ, وأظن أنه يجب عليك تاجين شيارة: اكبر.اظطن أنه حب عليك تاجيز شيارة 
دفع رباعي". 


كان الفتى في موضع المهزوم؛ فأنا راجعت تقرير الطقس جيدًا, وأدركت أنه ليس 
هناك ما يثير القلق سوى بعض الأمطار. كنتٌ قد انتابني الفضول, فسالته عن سعر 
تأجير سيارة الدفع الرباعي. كانت السيارة تزيد الكثير عما كنت أخطط له, ولكن 
"فيني"' ".كان سدة .موتفا يصوق” الا مرف: عرض تخفيض السعر قليلاء ولكني كنب 
مازلت غير مقتنع. قام فيني بطرح سؤال جعلني أتوقف وأعيد التفكير. كان سؤالا 
بسيطا وذكيًّا في آن واحد. بسنا لت بهدوء: "ماذا لو تغير المناخ؟". 


نظررك الك فوشا واسسن فإتلا: #حويقا 'لعد سبالتك هذا 'السؤال الآني..ولدت 
وبر عررعت هنا :في الباني: واعلم :حي امتطقة تخبال الآديروتذاك وكدلك كين فالي: 
الطقس متقلب جدًا ويمكن أن يتغير بسرعة. ماذا لو تغير المناخ وآنت هناك يا سيد 
جوليس؟". 


نلعت للحظات دروا تمر "اقبين) من الخدية اقالاه "انق ستعوة ممتبافةمانة ميل 
في كلا الاتجاهين. ما الأثر الذي سيمتلكه هذا على رحلة العمل الخاصة بك والموقع 
التالي الذي ستذهب إليه بالسيارة الصغيرة 5" . لم أكن فقط مهتقًا بسلامة السيارة 
الصغيرة التي أخطظ. لتأجيرها بل كنت أيضًا مهتمًا بان أرجع للمنزل لأشاهد ابنتي 
تؤدي في المسرحية المدرسية. كانت المششرحية شتقام لقدة ليلة واحذة ولق يفتني 
من قبل أي أداء. كان الرجوع إلى الباني أمرًا مهمًا. أخبرت "فيني" بانني قررت 
استئجار سيارة الدفع الرباعي وتجاهلت موضوع السعر وتوجهت صوب جبال 
الآديرونداك. 


لقد تغيّر الجو بالفعل, وهطلت الثلوج لمدة ثلاثة أيام وكان سمك الثلوج من 40 إلى 
0 سنتيمترًا. بدت سيارة فورد ذات الدفع الرباعي التي استأجرتها كما لو كانت تهز] 
بالثلج, وشعرت بالأمان بداخل تلك السيارة التي أسميتها سيارة "فيني". وتكللت 
رحلة العمل بالنجاج. نجحت في الخروج من الجبال ولم أواجه مشكلة في الرجوع 
إلى ألباني للحاق بطائرة العودة. 


عن طريق طرح ذلك السؤال البسيط, وهو سؤال كنت أتجنب طرحه على ذاتي, 
الصغرى. وزيادة على ذلك, فإنه 0 على تجتت تكاليف 0 
اناها الاين وفن نهاية الا موقا عوني عل توفس عالي ريما كان 'تاجبرج سيارة 
"فيني" يكلف المزيد من الدولارات ولكنها أصبحت أفضل ما هو متاح لقيادته في 
الطريق. علاوة على ذلك, فإن "فيني" اكتسب عميلا جديدًا مدى الحياة وكسب 
احترامي وتقديري. 


سيارة "فيني" تم استخراجها من الثلجح, هي جاهزة للسفر! 


لعدم وجود تحديث 

لعدم وجود تحديث ضاعت الرحلة. 

لعدم وجود رحلة, ضاعت المسرحية. 
لعدم وجود مسرحية, ضاعت اللحظة. 
لعدم وجود لحظة مميزة, ضاعت الذكرى. 
لعدم وجود ذكرى مميزة, ضاعت الرابطة. 
لعدم وجود رابطة, ضاعت العلاقة. 


وكل ذلك بسبب عدم وجود تحديث. 


3 حالةالهوايةالمالية 


أسئلة التاثير 

الحاجة: أنت تريد إنهاء هذه السلسلة من الأسئلة بسؤال نهائي وحيد يتيج للشخص 
الذي تؤثر فيه أن يتأمل المشكلة ككل. 

التكتيك: بعد أن يتم تحديد وتوضيح المشكلة, هناك سؤال نهائي: سؤال التأثير. 
التحديد: " ما التحديات التي مررت بها في أثناء قيامك بأكثر الخطوات جرأة في 
السوق؟". 

التوضيح: "كم خسرت حتى الآن؟". 

"هاذ] كنت قوق الفعل بهذا المال؟ 


"ثم ؟". 


المثال: "ما التبعات المحتملة لحدوث مثل هذه الخسارات المتعددة على محفظتك 
المالية بشكل عام؟". 


ها قد وضعت يدك على المشكلة؛ ولن تدعها تفلت منك. لقد رأيت أشخاضًا 
معان جاه 0-2 الخاص باستجوابهم لدرجة انهم كانوا يواجهون صعوبة في 
أنت تشعر بعواطف قوية. الوقت ليس مناسيًا لإظهار فرحتك بمهاراتك المكتسبة 
حديثًا! راقب حركات جسدك ونبرة ضولك وتعبيرات وجهك. ل لبون 
يدق تشكل. إيجابي. 


0 ل د بالرضا عند سماع مشكلات 


من يؤثرون في الآخرين يظهرون تعاطًا في أثناء سماع مشكلات الآخرين. هذا 
يمثل الثقة, وهم أيضًا يشعرون بتلك الآلام. 


منظور إيجابي 


حتى الآن, لم أقدم أكثر وجهات النظر إيجابية فيما يتعلق يأصعب المهام الخاصة 
نفن الإقناغ. في الماضىء عندمًا كنك آقابل شخضًا بشعر بأن اقتراحاتى تسلبية أو 


هجومية, كنتٌ أآتظاهر بآنه شخض لم يفهم ما أريد قوله ببساطة. تبعات الأفعال هي 
ما يمثل دافعا للناس. هذه حقيقة - وليس إحساسا. 


عند تغيير سلوك شخص ماء فإن العواقب تكون أقوى من القيمة. 


قمتُ أيضًا بخوض نقاشات إيجابية فيما يخص احتمالية إظهار القيمة من خلال 
استلتي على النفيض من إظهار, العواقب. كنت .أقاوم بالردود التالية: "ألن يشعر 
المدخن بأنه أفضل ا توقف عن التدخين؟". "ألا يعلم الموظف الذي يعاني في 
قله أن جوؤه هيات سشحيين اذا عمل نحي أكثر انتما تييح مع | تراه فى العمل 16 


العواقب محفز قوي جد 


كان أبي مدختًا لسنوات طويلة. أخبرني ذات يوم: "عندما انضممت لقوات البحرية 
عندما تم إعلان أول فترة راحة, استمررت في تنظيف سطح السفينة: بعد سناعة, 
ندا فى التوضين منل من حول أ 


بعد لاتير عام كنا تلع فلي أب ان يكف عن فاه فى ترحين فلقرة عاتن فن 
العوم:خاولنا كلها ممكن القنام به: ولكنة لم يمتتطع التوقق كن التدخين: 


كأن ابن نواهذا :فق نسيعة أشفاء: عبدم اهم تتخيض,شقيقة :الأول بالنشرطام انثانه 
غضب شتنديد. وعندما تم تشخيص شقيقه الثاني بالسرطان, قام بالتخلص من 
سجائره ولم يدخن بعد ذلك مطلقًا. العواقب تعمل كمحفز قوي جدًّا. 


هذه هي قصتي ولن أغيرها! فكر في معظم القرارات التي اتخذتها مؤخرًا. هل 
اشتريت السيارة لأنه كانت لديك رعبة قاهرة لاقتناء سيارة جديدة: اه نسب انك 
كنت قد استلمت سيارتك القديمة للتو من ورشة الإصلاح - وهي المرة الثالثة خلال 
ثلاثة ان - وشهقت لدى رؤية فاتورة الإصلاحات؟ هل عيرت وظيفتك بسبب أنك 
كنت تزيد فقابلة أشخاض حدد أم كان بسنب أنك سفت من الجدال مع مذيرك 
الحالي؟ لقد أوضحت وجهة نظري. ..نوعًا ما. 


هل يمكن القول إن العواقب الإيجابية هي ما يمثل دافعًا للناس مقارنة بالعواقب 
السلبية؟ استغرقني الأمر عقدًا للاعتراف بهذا ولكن الإجابة هي نعم. هناك أشخاص 
نمثل لهم الفبعة دافعًا. اريد أن عتم الفرصة لقول إن معطم قزارانناءميتية على 
العواقب بدلا من القيمة, ولكن :لم اعد استطيع تجاهل حقيقة أن هناك من بفوة 
قرارات معينة على القيمة فقط. 


على سبيل المثال, إذا سآلت شخصضًا ما سيتقاعد ويذهب إلى فلوريدا لماذا اتخذ 
نهذا (القرانء رزنها بقول:"إذا كان علي المزور متنتاء:مقيت اخ ساصاب بالحنؤن!". 
يبدو هذا كقرار مبني على عاقبة ما. رغم ذلك, ربما يقول لك أحدهم: "لقد أتيت إلى 
فلوريدا منذ سنوات مصت للعب الجولف واستمتعت بالتجربة جد . وقررت أن 
اتتقل إلى.هنا .نوما ها!". نتذوهذا قرارًا منرًا على قيمة. 


لحسن الحظ؛ ومن زاوية عملية الإقناع, لا يتغير الكثير في الطريقة التي تعمل بها 
مع شخص تمثل له القيمة دافعًا. الأنواع الثلاثة للأسئلة تنطبق هنا بتغيير إيجابي 
طفيفق: بدلا .من السؤال حول" الأثان السلبية الث تمكن توقعهاء فإن: الاسئلة تتخول 
لمناقشة الآثار الإيجابية المتوقعة. بمعنى آخر, بدلًا من سؤال شخص "ما الذي يثير 
قلقك فيما يتعلق. يعدم خل. هده المشكلة؟":. يمكن أن تسال " ما الفوائد التى 
ستعود عليك بحل هذه المشكلة؟". 


لااتنس من فضلك أن القرار الذي تتخذه قائم على التبعات أو القيمة ليس قرارك. 
الأمر لاايتعلق بالطريقة التي تريد أن يتم التأئير:فيك.بواسطتها.ما بهم هو الطريقة 
التي تؤثر بها أسئلتك في الشخص الذي تريد التأثير فيه. 


حسنًاء هذا هو كل ما في الأمر. تظهر أهمية ما سبقت قراءته عند الانخراط في فن 
التأثير. تتيح لي سنوات عملي الطويلة بهذه العملية قول إن الخطوات التي تحتويها 
هذه الفرجلة هن أكثر ضغوبة ,كتير عتد تطييقها لا باس بهذا! القصل الأخير فن هذا 
الكتاب يوضح خطوات التطبيق الحقيقية لهذه العملية؛ لذا لا تخف. بوجود العمل 
الشاق والتكرار. سوف تحفظ العملية عن ظهر قلب قبل أن تدرك هذا. 


الفصل الخامس 
الالتزام بالتغيير 
من يتلاعبون بالآخرين يؤمنون بأنك كلما طلبت الالتزام, زادت فرص النجاح. 


من يؤثرون 3 الآخرين يؤمنون بأنك يجب أن تكتسب ثقة الآخرين قبل أن تطلب 


ها نحن إذن - بعد أن غرسنا الثقة بشكل منهجي, اكتسبنا حق الدخول في المحادثة 
- الدخول إلى منطقة محظورة لا يسمح لنا كثير من الناس بدخولها. بمجرد أن 
يسمحوا لنا بالدخول؛ لا نقوم فقط بطرح أسئلة لتحديد المشكلة, بل نقوم بالتعمق 
بحرص وعن تعاطف. كنتيجة لذلك, نسمح لأولئك الذين يشعرون بالآلام أن يدركوا 
العواقب الحقيقية لأفعالهم, ثم نخلق إحساسًا بالضرورة. خذ نفسًا عميقًا لأنك على 
وشك التأثير على عقل شخص آخر. هل فوّت هذا؟ انظر للتعريف الذي يظهر في 
أول فصل في الكتاب. 


في جوهر الأمر. عندما تطبق التأثير وتغير رأي شخص ماء فأنت تقوم بأخذ فكرة 
وتزرعها في رأسه؛ وتجعله يشعر بانها من بنات افكاره. 


الناس لا يظهرون فجأة مستعدين لوضع لاصقة النيكوتين على أذرعهم للتوقف عن 
التدخين الذى استهلكهم: ظطيلة عمرهم :عون |توقف للحظة:واوضل نين النفاط 

ه ٠‏ في دورة القرار. تعلمت أن المشكلة تشكل الحاجة؛ فالمدخن لا يستيقظ 
من نومه مقررًا التخلي عن عادة التدخين. عندما يمر شخصٌُ ما بمشكلة في 
مجاراة أطفاله بالجرى في الملعب أو مواكبة أصدقائه في أثناء لعب كرة 
السلة, يبدأ في طرح الأسئلة عن كيفية الإقلاع عن التدخين 
أخرى, أن توجه أشكلتك وتبدأ هذ 37 واضه الغابة في ذهنك هذا يعني دخول 
محادثات حول المشكلات التي ندرك أنه يمكننا حلّها. في حالة المدخن, الأمر 
يعني طرح أسئلة حول النشاط الجسدي الذي يقوم به حاليًا. 

٠‏ ٠عندما‏ تعلمت مخطط تغيير القناعات, فأنت تعلمت كيف تأخذ المشكلات 
التي تضايق شخصًا آخر قليلًا وتتعمق في فحصها. هذا يعني طرح أسئلة 
التوضيخ الى تشغ المشكلة :تبشكل أكبر واسئلة النائير التي تنيع لمن حاو 
التأثير فيهم أن 0 النتائج النهائية لأفعالهم. تعلمت خلق الإحساس 


بالضرورة. 


في هذه النقطة من النقاش, تبدأ الحاجات في الظهور في ذهن الشخص الآخر, 
وحتن الآن: أنت لم تقم بأي شو في نلك العملية إلا بدوز الجراقب: السلبئ! لعد 

كنك عنصن منتهما في النائين على الحاحة التيديدات: تظهر :في دهن الشخص. 
علاوة على ذلك, وتسبي» الحوض فين المجادتات حول: الأمور التى يمكتنا التاتير 
فيها, فإن تلك الجاجات المتزايدة تظطورت بشكل:طبيعى حول نقاظ القوة المحددة 
التي كنا نضوب تجاهها طظيلة الوقت. الآن الشخض الآخر على:وشك. عبور تقطة 
قرار مهفة:“قرار التقبير. 


قل نما وضههه للقتو اكوا امتلا كي هزه أخرف: دعونا نستخدم نيتنا كمصفاة. يمكننا 
الانتظار حتى يظهر المرض على رئة من نهتم لشأنهم أو يمكننا التحدث بشأن 
التدخين. مرة أخرى سوف أسأل, هل ما وصفته للتو هو تأثير أم تلاعب؟ بدون تردد 
وبكل فخرء أنا أختار الوقوف في جانب التأثير. 


تغطة تحاف القوان تمثل انظلاقة مؤمة: لناحميةًا: والعؤيد من الناس عدون صعوية 
في التعامل معها طيلة عمرهم. مثل بزوغ فجر جديد,. فإن التغيير على وشك 
الحدوث. 

و 
أهم سؤال لم يتم طرحه 
عندما يتعلق الأمر بأسئلة الالتزام. فنحن سمعناها كلها من قبل: 


9٠‏ "ما الذي سيتطلبه الأمر لتشتري هذه السيارة اليوم؟” 

٠‏ "أيهما أكثر ملاءمة, الثلاثاء أم الأربعاء؟". 

55 "ما الذى سيمتعك من شراء هده المحمضة ا لكورراتته الوم سس السغر 1 
١‏ 


"إذا كان يمكنني إثبات أن مكنستنا الكهربية أفضل من أي مكنسة أخرى في 
لسوق, هل ستشتري واحدة اليوم؟' 


كل هذه الأسئلة تعتبر أسئلة مشوقة ولكل منها مكانه في محادثة ما, ولكنّ هناك 
سؤالا راض ابطر الباين للمفارقة, إذا كنت تحاول الزام شخض التعبير الذي 
التغيير؟". 


هناك طرق أخرى لطرح هذا السؤال مثل "هل تظن أن الآن هو الوقت المناسب 


للبحث عن بعض البدائل ؟" و"هل تظن أن الأمر يستحق البحث عن بدائل؟" و "هل 
تريد إصلاح هذا الأمر أم لا؟". إذا كنت تريد قياس حدة المحادثة, فإن هذا السؤال 
سيد غك تذرك ها هو منو قاهرا لضيط: 


لا تفكر للحظات أن هذا السؤال يأتي من فراغ. مرة أخرى, فإن تتبع دورة القرار 
يزودنا بالمنطق وراء هذا السؤال. تذكر أنه بعد الخروج من مرحلة الإقرار, فإن أول 
قرار يمر به الشخص, مثل عبور خط في الرمال, هو "هل أريد القيام بهذا التغيير أم 
ل[؟"..إذا فقت يشق: ظريقك«في مرحلة كت الثقة وغلق الضرورة: قانك» نذلك 
تكون قد انتقلت مع هذا الشخص من ذلك الجزء من الدورة واكتسبت حق طرح 
هذا السؤال عليه: "هل أنت مستعد للقيام بأي شيء لمعالجة تلك المشكلة؟". 


إذا كانت الإجابة هي "لا" (وهذه الإجابة نادرًًا ما ستحصل عليها عندما تبذل الوقت 
والمجووة لطرح الأسئلة اك صعوبم والتي تخلق الضرورة), سوف نتوقف هنا. 
مودي المضية للوقك اد تعرس ل لجن كلة ا عترف احا أي لين ا 
لحلها. لن نستسلم بسبب أنه ما زال يمكننا مناقشة هذا كاعتراض تالٍ في هذا 
الكتاب. اما إذا كانت الإجابة هي "نعم' '. فيمكنني أن أهنئك لأنك قد نجحت في تغيير 
قناعة شخص ما وألزمته نفسيًا بهذا التغيير. هناك ما يخبرني أننا سوف نمتلك حلا 
يعالج الحاجات التي بدأت في الظهور. 


لقد وصلنا أخيرًا للحل. كم هذا مثير! الغريب في الأمر هو أنني لست مهتقًا بشكل 
الس ار ما ولكن الأمر لا يبدو ذا أهمية بالنسبة 
لي؛ فأي شخص يمكنه عرض الحلول. عندما تتعلم كيفية تغيير القناعات, فأنت 
تتعلم أن المعاناة تكمن في محاولة إلزام الشخص الآخر بحل المشكلة التي تود أن 
حعن سسيدة دفيقة عل الل التي واقضي سه الست خشرة ماعن 
العمل على تعليم الأساليب المختلفة للتأثير وحمل الناس على الالتزام بإحداث 
التغيير وملا يجب أن يتم فعله بعد أن أعلن الناس التزامهم بالتغيير. رغم ذلك, عندما 
تناقش حلا ماء هناك كلمتان مهمتان اود ان تتذكرهماء ثم سننتقل إلى النهاية 


كلمتان ملصقتان على الحائط 


الكثير م 7 ال ل اللا الي 2 ا ا 
تستمر لأسبوعين وتتكون من ستة طلاب لكل مدرب. كان كل صباح يبدا بجلسة 
للغف الادوار فسحلة بالكاقير] يقها اخلسة تدوييية مه المدرت. كان هناك الكثير 
من الصتغظ ‏ على تلك الخلساثة لذا:قامت "زيروكمن" بإنشاء عرف للقيام ماعب 
الأدوان تنوف على طاولة وكريين و تاقوا التسجل بسفة هذ لكل جلسة لعف 


ل حيث يشاهد:بقية | عضاء 1 ار( لعب ا 


لقن تعررات كل يقار رد كاني بوعتم فشن لز 3د وني | ل دوا الطتدا قد ةاجفو ردن بحا لق 
الإنيان بكلمات رئيسية وفكولنة 0 بل ووضيعت 0-0 تظهر مناظر طييعية 
الكلمتين على المكتب حتى تاهما الشخص الذي يقوم دور البائع في أثناء 00 
الأدوار دائمًا؛ وكانت هاتان الكلمتان هما "لقد قُلتَ". 


هاتان الكلمتان تذكرانني بأننا نطرح الأسئلة وننصت للإجابات وندع من نتواصل 
معهم يوضحون الصورة كاملة. بحن تعمل ير قة فيه لفن انرواضل, معهم) أن 
يمتلكوا ناصية الحديث التي نقوم بها؛ ا بل بهم. وإذا فعلنا هذاء 


تلك الحلول التي نطرحها على الطاولة لا تأني من فراغ. وفي حالة ما إذ ان 
الشخص الذي يجلس قبالتنا يحتاج لما يذكره. ليس هناك أفضل من قول: " 

ا اد كاب اسل عله لوي سوال للا سس عضر 
تبتهلة لتحفيق هذا القدف .دعتي أخيرك: بالضيظ كم يسهل' القنام تهذا": 


هاتان الكلمتان لهما مفعول السحر في إرجاع الشخص إلى المحادثة. هذه الكلمات 
تعمل كتدكرة .أن الكل لبن من أجلك بل من أعلف فكر للحظة في آخر مرة كان 
يتحدث فيها شخصٌ معك وسمعت فيها كلمة "لقد قلت". بافتراض أنك من قالها, 
فإنه من المؤكد أن ذلك الشخص قد حاز على انتباهك! 


عند هذه النقطة, نكون قد قمنا بمهمة رائعة في كسب التزام بالتغيير وعرض حل 
يخاطب الحاجات الخاصة لشخص ما ولكن لم يحن وقت الاحتفال بعد. لقد قضيت 
ل ل شي السح في عدم حدر سس انا هى أ رع | سلا حال 
الترام باجذات التقيير وأوضحنا حلا متظفيًاء فإما لا نتمكن هن إنمام الصفقة ها 
دغنا بحل هذه العساله وون]! 


الففيو م الخاص بات الالثوا م الحم كىن خضو | عو ابه بمعة الكتيو مر تيده 
الفهم. الارقاك بسري يقمق :فى مجالات العمل التي يعمل بها أشخاص متقاتون 
مهووسون بشدة بالمبيعات والحصول على وعود والتزامات. اعتقد بأن الكثيرين, 
وهذا يتصمنني في مرحلة مبكرة من مسيرتي المهنية, أحيانا ما يكونون كارهين 
لتحذي. الظرق التعلتدية القديمة الخاصة يكسب: التزام الأخرين بالتغبير. دعنا نبدا 


فرص يمحن الحقائق والاراء العوبة التئ من المفعروصضن آنا تنا ف على التخلض مذ 


الخزافة الأولى: كلما ظليكامَن الشتخحت الالتزام بالتفيين: زادت'فوضك في الفؤاع: 


هذه عبارة مشوقة. تم تأليف الكثير من الكتب حول نظرية "المزيد أفضل دائمًا" 
فيما يتعلق بالحصول على التزام. لقد قال الكثيرون إنه كلما قمت بهذاء زادت 
فرصك في الحصول على التزام من الآخرين بتحقيق التغيير. كانت فرق المبيعات 
لعقود ترفع شعار "ليكن هدفك دائمًا إتمام الصفقة". مشكلتي مع هذه النظرية: أنها 
بعيدة كل البعد عن الحقيقة. 


أفترض أن هذا الأسلوب في الحصول على التزام الآخرين كان مفيدًا عندما كانت 
السترات العملية البرتقالية الخاصة بفترة السبعينيات تملأ الأرض. ولكن إذا كان هذا 
الأسلوب ينجح بالمصادفة آنذاك؛ فإنه بالتأكيد لا ينفع الآن.ف في الحقيقة, أؤمن دائمًا 


إحدى دراساتي المفضلة والثي: آأخرتها زيزوكسن كانت تهف: لهندم "هذه الكرافة: 
وجدت الدراسة أنه عندما يتم طلب الحصول على الالتزام من شخص ماء ويتبع هذا 
الطلب الإجابة بلا. فإن فرص الحصول على التزام ذلك الشخص تنخفض بنسبة 
4 فحص أنا متفاحت انها لم حكن اكثز من هذا 


لماذا؟ جزء كبير من هذا يتعلق بالاعتداد بالذات؛ فلا أحد يريد الشعور بأنة يتم 
التلاعب به. غالبًا ما يتم الإصرار على كلمة "لا" خاصة عندما يتعلق الأمر بموضوع 
حساس. 5-0 :, أنا اؤمن انه بمجرد ان نقول "لا" . يكون هناك صوت داخلي 
في عقولنا يردد الكلمات التالية: "لقد قلت لا, ونا أغنيها: فلن أدع شخضًا مخادعًا 
سريع الحديث يغير قناعتي!". 


أنا لا أستطيع أن أري أي فائدة من فكرة المثابرة في طلب الالتزام من شخص 
بشيء ما, والاعتقاد بأنك كلما زدت من هذا الأمر, كان ذلك أفضل. كل ما تفعله في 
هذه الحالة هو إجبار الشخص الذي تأمل أن تؤثر فيه أن يصبح منغمسًا في 
المشكلة بشكل أكبر. 


راقب مفاوضًا ناجحًا وسوف توك زللة اكترءفلي إبناع سلوب متوتعي لفجني :وضم 
أي شخص في موقف صعب. الاستمرار في طلب الالتزام من الشخص الذي تحاول 
امار ده يردق الحقله جيك بمرمتة انث يحب إن بم اسسحداء الخير دن 
الخوص: عتد ,ظلث الالترام بالتشعير :من الأخزين..والاصر يبدأ بالإدراك الخد الحقيقة 
أنك لا تمتلك العديد من الفرص. 


الخرافة الثانية. هناك آلاف الطرق الفعالة التي تستخدم للحصول على الالتزام, 
وكل مها فعالة بطريقتها الخاصة. 


لماذا يؤمن الكثير هنا أن" المرنة أفضل :داتقًا؟ هناك الكتير'من الكتي اقش :فبدا 
اكتساب الالتزام ومعظمها يمدح الطرق الكثيرة التي يمكن بها القيام بهذا. العديد 
يؤمنون, مجددّاء بأن هناك قوة في الزيادة دائمًا. أستطيع القول إن هذا لا يتعدى 
كونه خرافة. 


لف ار :ففظر لعفت الانسفاقادوى اعورم تراه تدريقة لتعليف الههاراه' القن 
يتضعتها كسب ,الالتزاق.. المال-وقين: :والجمهور المُغرر .ته لايكف: عن الخضور. 
بالتسبة” لى. فإن. 'المشكلة: .هن - الأخلاقيات. التي بتصمنتها؛ تدريين هده" البزامج 
السخيفة: 


أذكر أمر الأخلاقيات لأن الانشغال بالجزء الأخير من عملية التأثير يوضح قصورًا 
كبيرًا في مهارات الإقناع. أنت تكتسب الحق للحصول على التزام من أي شخص. 
لماذا تريد أن تضيع وقتك في تعلم "الخدع" الخاصة بكيفية حث شخص ما على 
التغيير؟ أفضل أن أضيع وقتي في تعلم عملية الإقناع وطريقةٍ لاكتساب الحق 
لسؤال شخص ما هذا السؤال. 


المدرب الذي ذهب للجانب المظلم 


في منتصف الثمانينيات من القرن العشرين, وفي اثناء عملي مع زيروكس, كانت 
ا ا ل 2 اج ب ا رن سا كرحي جود ال عد 
فخورًا جدًا بإسهامي في هذا. 


اكتسبنا سمعتنا بسبب أننا كنا نقسم كل جزء من عملية البيع لسلسلة من 
التكتيكات. هذه التكتيكات كانت في النهاية تؤدي لأن يتم البائع الصفقة. خلال 
ل ل ا ا 


كان كل “شىء ههتازر ا حت" الأماكن. التئ كنا تقوم بالتدزيت» فيها:ئ كانت جافعة 
زيروكس تضم مساحة مكتبية تصل إلى 2.4 مليون قدم مربع على مساحة 2400 
فذان وتضم أكثر من ألف:طالي: وكانت مجهوة باحدف التفنيات من أولها لآخرها. 
كان تتم النظر النا كمجموعة:من " مغاوير" تغدربي القميعات, وكاتت :تلك الستمعة 
نعمة ونقمة في آن واحد. كانت الشركات التي تبحثت عن موظفين وشركات 
التوظيف دائمًا ما تترصد لنا في محاولة لاجتذاب أحد مدربي المبيعات في شركاتنا. 


خلال فترة عملي كمشرف, لم تنجح سوى شركة واحدة في اصطياد أحد مدربي 
المبيعات لدي. ترك ذلك المدرب زيروكس ليقدم دروس فصول اليوم الواحد لإتمام 
صفقات في أنحاء البلاد. كانت خسارته ضربة مزدوجة لي وأخذت الأمر على محملٍ 
شخصي:ء الأمر كان سينًا بما يكقي أننا خسرنا موظقفًا ذا مييشوى زفيع استثمزتا فيه 
وقنًا ومجهودًا كثيرين, ولكن خسارته ليقوم بتدريس فصولا لإتمام الصفقات! كنتٌ 
أفضل أن يذهت لشركة أخرى: ولكن تذريسن قصول اليوم الواح لإتمام. الصفقات! 
كان هذا ضد كل ما تعلمت الإيمان به. 


أخذث:خييازة :هذا الموظف»على» محفلل شخضىي: أنت تكتسب الثقة لطلب التغيير 
من شخص ما. عندما تستخدم المهارات الضرورية لإحداث التغيير, فهناك الكثير من 
الحظوات يتم الفيام بها::ظلب: الالتزام بالتغيير هو الجزء السهل؛ أما اكتساب حق 
طلب هذا التغيير فهو الجزء الأصعب. هنا يأتي دور العمل والدراسة والكدح. كنا نهزأ 
في زيروكس من أصحاب البرامج الأخرى وننظر لمن يدرسها بتكثر. الآن: وقد 
خسرنا موظفًا في أثناء فترة إشرافي, شعرت بالضيق الشديد من هذا حينهاء 
ومازاليضا يفي ذلك لليوم. 


لا أدري ما حدث بالضبط لذلك المدرب ولا أتذكر اسمه بسبب أنه منذ ذلك اليوم 
فصاعدًا كنت أشير إليه باسم "المدرب الذي ذهب للجانب المظلم". تخميني أنه بعد 
أن قل عدد فصول إتمام الصفقات, فإنه قضى بعض الوقت في تدريس برامج 
اليوم الواحد الخاصة بمهارات التعامل مع الاعتراض. عندما يكون كل ما تفعله هو 
إغراق الناس بأساليب إتمام الصفقات؛: فمن الأفضل أن تكون ماهدًا في مهارات 
التعامل مع الاعتراض! 


انظر جيدًا إلى هذه الخدع التي يتم ترويجهاء وما ستجدونه هو بعض الأساليب 
الشرعية التي تقع وسط عدد من الأساليب التي تبدو أكثر كاحتيال بدلًا من التزام. 


ليست هناك حاجة للانشغال 20 هذه المرحلة من العملية,. ولا توجد الآلاف من 
الطرق لاكتساب الالتزام. بل هناك أوئةة: وسوف أربكم واحدة ستجعل آخر خطوة 
في عملية الإقناع سهلة للغاية. 

الخرافة الثالثة. أنت لا تحتاج 5-6 إلى طلب الالتزام للحصول عليه. 


نعم سعدا نوب وسا دق فلأنكمز تكلمتم الدرين المد كو فن.هذا الكتابي: لن تحتاجوا 
بعد اليوة. إلى طلب: الالترام .بأى ديع من أي شخصض!" الآن» وقد تعلمتم كيف 


تغيرون قناعات الآخرين, بمفردهم, وبدون أي تلقين منكم. سوف يلتزم الناس بآأي 
ما تريدون! 


ظلك الالتزام من شخض: لينين فط جر | ظبيعنا :من عفلية الإقناع. يل هو جرء 
ضروري من العملية. من السخف أن تخاطر بكل المجهود الذي قمت به في التأثير 
بالبحث عن "العلامات الإقناعية". لاء هناك طريقة واحدة لمعرفة ما إذا كان 
الشخض الآخن ملثرعابالتفيين آم لأدوفي أن تشال: 


الخرافة الرابعة. هناك أمرٌ واحد فقط يستحق اكتساب الالتزام بشأنه, وهو الالتزام 


إذا وافقت على هذاء فأنا بذلك سأهدم أي مصداقية بنيتها؛ فهذا ليس حقيقيًا. عند 
واقعي من الالتزام. 


هذا لا يوحي أن هذا المستوى الواقعي الأعلى من الالتزام ربما لا يكون إبداعيًا أكثر 
مها أنت معتاد عليه الأمر .هو أثر.معظم "الالترامات التي تتتعي. لثيلها لا تكون 
محددة كما تأمل. هذا الكتاب يؤطر بعض السيناريوهات التي تتطلب مهارات التأثير 
لمشاعدتك على تغيير قتاعاث الآخرين. :يمكتك مساعدة شخص عريز عليك ليدرك 
أن التدخين أمرٌ ضار أو تغير نظرة صديق لسلوكه المنطوي على المجازفة أو 
تساعد عميلًا ليرى الآثار بعيدة الأمد للتعامل مع التخطيط المالي باستهتار أو 
التظوير من غاذات طفل فى آذاء فووظة المدرسية - والقائمة تظوك: 


حتى عند الالتزام بكل الأساليب التي تعلمتها بخصوص التأثير في سلوك الآخرين, 
يمكن للمرونة أن تكون أقوى أسلحتك. أحياناء يمكن الحصول على الالتزام الذي 
تبحث غتة باتخاة خطوات صغيرة: الهدف :هو تحقيق. اعلى وأكثر مستويات الالتزام 
واقعية. 


ملخص للالتزام 
الآن, قم بتجاهل ما سبق من خرافات وحضر نفسك لأسلوب بسيط يتكون من أريع 


خظوات من أجل ظلب الالترام. لقند اخترث هذا الأسلوب لأنه + كما سترى - أاسلوت 
طبيعي مناسب لإنهاء العملية التي تعلمتها, وبه مساحة كبيرة لإضفاء طايع شخصي. 


حالة الفرض المدرسي المثير للضيق 
ملخص للالتزام 


الخلغية:«وفت'الفرض المذزسي لمنيكن: آنا افضل الأوؤقات الني تمن عليك في 
المنزل. ولكن مؤخرًا أصبح مصدرًا كبيرًا للتوتر بالنسبة لك ولطفلك. لم يفلح أي 
من الترهيب. أو العقاب. بل.في الواقع.. هذا خلق المريد من التوتر:داخل العائلة 
روراضية أكبر للفرض العدرسى. لحي الحم أنت ملتزم بتعلم كيفية تغيير,قناعات 
الآخرين, وبعد اتباع العمليات التي أوضحناهاء قدت طفلك بنجاح للاقتناع بحل ما. 


التكفية الآ «يحيق وفت خظلوة رما كون الأهم على الإظلاق,روهي لنشية فقن 
الحصول على التزام بالتغيير, بل التأكد من الحفاظ على الالتزامات. أنت اقتربت 
من تحقيق التغيير للغاية! 


الخطوة الأولى: التأكيد على الفوائد 


أول خطوة من ملخص الالتزام تتضمن تحققًا أخيرًا من الشخص الذي تحاول 
إقناعه. معظم الناس لا يدركون مدى أهمية هذا التحقق الأخير. دعني أرك ما 
أقصدة: اقرأ الجفلة:الانية وتوقق ,ثم حاؤل تحمين الخطوة التالية: من هذه العملية: 


الا مواففى ١‏ الراف أندد عن »ظلويق القياف مواحيك: الفدرسى: عق الفائة الى 


سناد الآنفكروا عاذ ايكون سنؤالي التالي. إذا كادف إجانة ما سق هي هم 
أعتقة آن: معظم التابين سيوف يفترصوت: أنه--سؤال: نتظلب الترامًاء: وفي: رابن 
المتواضع: هنا تكمن. عبفرية الخطوة الاولن: لق بخرة أحة على" الاجابة بنعم لهذا 
السؤال إذا لم يكن ينوي التقدم ناحية الحل. 


نقمي انه ستتيحفق كل ها أزيد: ولكنئ لا أرية التفيين:. 


هذا يا أعزائي يصادف أن يكون أقوى ما يميز ملخص الالتزام. بشكلٍ ماء يتيح التأكيد 
فلئ الفوائد نهاية تجريبية لمحادتتك. إذا كان هناك اي اعتراض. فإن الشخص الذي 
تبحث عن الحصول: على التزامه سوق يرجع عق قباعم لا يسعدني في هذه 
المرجلة سماع كلمة "لا" ولكن ليكن.ما يكون. على الأقل: أنت لن تخوض: معركة 
مع شخص معند برأيه والاعتراض الذي يواجهك. تذكر أنك لم تطلب الالتزام: ولم 
تضع أحدًا في موقف صعب؛ بل ببساطة أنت قمت بالاستفسار حول ما إذا كان 
الحل الذي تحدثت عنه مناسيًا. إذا لم يكن مناسبًاء. سوف نوضح الأمر وننتقل 
لأساليب التغامل مغ الاعتراض: تبذل.فيها أقضى جهوذنا 


إذا كانت الإجابة بنعم, حينها سنبتسم. لم التردد الآن؟ لا يوجد هناك أي ضمانات, 
ولكني. ناسعن بالتفة. فى بهده الفرخلة.. وسانظن يعون الاعمان الفقرص: اكنسات 
الترام قوف وعلى اعلى مسنوة: من الواقعية. 


حالة الفرض المدرسي المثير للضيق 


التأكيد على الفوائد 


الحاجة: لقد عرست الئقة وأوعوت الضرورة ووضعت لا يتناسب مع المشكلات 
التي ساعد طفلك على خلها. 


التكباة: انف ترقت :قن الانتفال والعصضول على الكرام حفرفن :من ظطفلك: 


الأمثلة: "ألا توافقني أنه بإنجازك لفرضك المدرسي, ستحقق النتائج التي تتطلع 
لها؟". 


3 
لم ١‏ لم 
و5 


"ألا توافقني أن الحل الذي أتينا به لن يحسن فقط درجاتك المدرسية بل سيسهل 
الأمور عليك في المستقبل؟"'". 


ما لا يدركه معظم الناس فيما يتعلق بالتأكيد على الفوائد هو أنه بطرح هذا السؤال 
الأول كانت فى الوات تح نض الحديت هذا الملحس يدل لكمكة حممة فوب 


الخطوة الثانية: طلب الالتزام 


باللمفاجأة! أخيدًا. حان وقت طلب الالتزام الأخير. من المدهش كم هو سهل 
ل اس ا 0 


الالعرام. 


ولكن كيف تطلب الالتزام؟ ما الكلمات التي يجب استخدامها؟ ما أوصي به سيكون 
القيام _ بهذا + ابشدطا ظريمة سكن هذه خطوة بديهية والشخص الذي تؤثر فيه يتوقع 
أن تسأله هذا السؤال؛ لذا قم بهذا! 


ذائقا بها أضات جالدهشية عفد العمل مع أشخاض يعازسنون الإقناع كوسيلة لكتسيب 
العيش؛ حيث يبدو أن القليل منهم فقط من يمتلك طريقة مفضلة لطرح هذا 
السو اله آنا لست :من هواة الردود المحفوظة: ولكس ( انضح أن نتفي كلمانك:في 
هذا الموقف. هناك الكثير مما هو على المحك وأنت لا تريد أن تخونك كلماتك أو 


نبرة صوتك أو حتى تعبيرات وجهك. 
فكر في الأمر 


العاملون في المبيعات هم أشخاص مثيرون للاهتمام. اجلس مع بعض رجا 
المبيعات الودودين وسو ف تسمع كل أنواع الغرائب. سوف يدكر الكتير مكانًا مفضلا 
لمقابلة العملاء ووقثًا مفضلًا في اليوم للقائهم وقلمًا معينًا لإتمام الصفقات وكسب 
الالتزام. بوجود كل هذه السلوكيات الخاصة والمتفردة في العمل دائمًا ما يفاجئني 
أنهم يحنيون بالنفئ عندمًا أسالهم' إذا كانوا يمتلكون طريقة 'نفضلة: لطلب الالتزام 
من شخص ما. 


هذا يثير دهشتي لأنه يوجد الكثير على المحك هناء وأنا لا أدري لماذا يريد أي شخص 
اوضع فيه في خوط لا بحد فيه ها ءيقولة: تخيل ما ستشعر به إذا كنت على 
وشك إتمام قرار للتغيير وتحاول مقاومة الخوف الذي يصاحبه. وسمعت هذا: " ألا 
توافقني الرأي أنه عن طريق القيام بواجبك المدرسي, ستحقق النتائج التي تبحث 
عنها؟" . حتى الآن, كلسشنيء :سين على ها كرام ووعونا :تفترض: أن الاعاية مم ها 
سيقلقني حينها هو السؤال التالي. 


تخيل أنك المستمع للترهات التالية: "عظيم, إذن أود, أعني أتظن, حستا, أوه: ما 
أحاول قوله هو, آه, هل ستقوم بالأمر؟", حتى لو كنت على وشك الالتزام بتحقيق 
تغيير من نوع ما, فأنا وائق تمامًا بأنك ستتراجع الآن. 


يوحد الكتير على المحاة :كناد وانك عملت جاهةا لتظون حافا وفردة افق »نفك 
للشخص الذي تحاول التأثير عليه. إذا لم تكن متأكدًا من الحل الذي تطلب من 
الأخرين الالتزامبة: تاكة من أتهم سيكوتون كذلك أيضًا. 


تذكر أن ملخص الإلتزام يتيح فقط هيكلًا يمكنك استخدامه مع أسلوبك المفضل. 
هناك العديد من الأساليب يتم استخدامها في طلب الالتزام من العملاء في عالم 
الأعمال؛ وتلك الأساليب نفسها يمكن تطبيقها بسهولة في المواقف التي تواجهها 
كل يوم على أرض الواقع: .هناك. ها يقرت .من .عشرات. الأساليب. الضحيحة 
الممكنة, وإليكم الأربعة المفضلة لدط. 


كا 
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ظلت الالتوام 


الحاجة: لقد أكدت أن الحل الذي قدمته يخاطب في الواقع حاجات طفلك. 


التكتيك: آنت تهدف للحصول على أعلى وأكثر المستويات واقعية من الالتزام من 
الشخض الدع هو ا ظلففنة. 


الأمثلة: 

الافتراضى: "متى تود البدء؟". 

شرظئ: "إذا يدانا حك غيدها يمكتنا أن تتفل إلى 

ديل "هل تود البدء بالرياضيات أم تفضل التعامل مع المواد الأخرى بهذه الطريقة 


المباشر: "أود أن تبدأ بهذا اليوة". 


بمجرد أن تفهم ما هي أعلى مستويات الالتزام واقعية بالنسبة لك, سوف تكون في 
موضع .ممتان لتعديل الأسلوت الخاض بك والكلقات التىن. شوف تختازها لصياغة 


الالتزام. 
الخطوة الثالثة: مناقشة التنفيذ 


عتدما تحضل على الالتزاف يحب أن تحافظ على تركيزك-ونتهن الأفرنقوة: الشىء 
الوحيد الذي بقي القيام به هو معرفة الخطوات اللازمة لتنفيذ الالتزام الذي تم 
إعلائه للتو. راقبت: شهودا .من التخطيط : الاستراتيجي تذهت هباءٌ بسبب نقص 
المتابغة المناسية بعد الحخصول على الثرام شفون. 


بعد إقامة ندوات نك لمدة ثلائين عامًاء أشعر في بعض الأحيان أنني سمعت كل الأسئلة 
البِي. يمكن طرحها عندما يتعلق الأمر بتعليم. الجمهور كيفية تغيير القناعات: هل 
تريدون معرفة. سؤال من أكثر الأسئلة الثي تتكرر باستموار؟ "ما أكثر الخطوات 
الى مم هناها في لد العمل 5" . الإجابة سهلة, وهي نسيان متابعة ما يحدث بعد 
أن يوافق الفرد على القيام بالتغيير. التبعات ستكون وخيمة. ‏ لأنة يدون هذه 
المحادثة, حمنوا .ها وحذت غاليا بغذ أن تتوافق شكضة على القيام: بالتعيير؟ تحن 

نمتلك 1 الحسنة للقيام بالتغيير, ولكن ندم الشارق طون فى المستتيد: ونتضم 


يغمر المحادثة إحساس بالنشوة بعد أن يتم الوعد بالقيام بالتغيير, ويتم في الغالب 
إهمال خطوات التنفيذ الفعلية. هذه الخطوات يجب ألا تنطوي على إملائك الطرف 
الآخر للخطوات التالية, بل يجب أن يكون هناك نقاش متبادل حول الخطوات التالية 


الت بحت انهف اتخاذهاء :من البتهم للفانة ان ؟تحافظ على تركينك وستمن فى 
طريق التأثير. 
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مناقشة خطوات التنفيذ 


الحاجة: تحتاج لبناء طريق يصل بين الاتفاق والتنفيذ بدون أن تضل طريقك في 
فرحة الوصول لاتفاق. 


التكتيك: محادثة متأنية بشأن ما سيحدث بعد ذلك. 
المثال: "هذا رائع! إلى أين ننطلق من هنا؟". 
| 


"رائع! سوف أساعدك على إعداد بيئة الدراسة التي ناقشتها, وسوف أحرص من 
هذه الناحية على أن يكون كل شيء في مكانه. بعد ذلك, ما رأيك لو جلسنا معًا بعد 
أسبوع من الآن وراحعنا ما قمتااية وراننا كيف تسير الامو 


إذا لم يقنعك هذاء ربما يجب أن أذكرك أن ما يأتي تاليا في دورة القرار الخاصة بمن 
تؤثر فيهم, إنه ندم الشاري المخيف! كلما كنت ألطف وكانت كلماتك ناتجة عن 
تفكير متأنٌّ, زادت فرصك ليس فقط في تغيير قناعة شخص ماء بل في الحفاظ 
على الالترام الذى حصلت علية. 


الخطوة الرابعة: الطمأنة 


الحضول: غلن:التزام :من :فرق يتحت عقا عن إحدات» فس تمكن ان يكون أهذا 
حساسًا. يحب أن أعترف أنه رغم أنني كنت أشعر أن طمانة الناس الذين أتطلع 
للتأثير فيهم فكرة جيدة, فإنني لم أضف خطوة الطمأنة لعملية الإقناع إلا بعد 
سنوات من بدئي في تدريس الطرق الخاصة بي. لست متأكدًا ما إذا كنت أفترض 
أن-معظع الناس يفومون هذا أم كنث أجهل هذا الأمر. رغم ذلك رأيت العديد من 
القرارات: المهزورة تتغين :على مرا السين بؤاسظة أشخاص تخلوا عن الالترامات 
ال ا و ا ا 


أكثر خطوة يتم نسيانها في الإقناع 
بعد "قيامي بتدرسن. المبيعات للعديد من العملاء عئن عفوة: أظق . أن إحدفى. أفضل 


التذوات بالشمة ان كاتكددوة وقاوضاف تجوين الرّهاتن. النن: أفمنها: ف -مدفة 
امون فيد دد عاما. كاتف تحرية رانقة سيف ريظف بين عالم الفبهات توعالم 
مذاوضاتك: تخررن الرهاتن. كان الك ون ماسورا ومتها عل ولكن العرض التقديمي 
أخذ متحتى مختلفا عندفا تدات فى قاش فكرة ظمانة نين تكست الترامهم 


ذكرت فكرة الطمأنة بشكل عارض, وذكرتك أيضًا أنتئ' أحي أن أظفئن الشخض 
الذي اكتسبت التزامه. لم أقم من قبل بوضع هذه الخطوة في المادة التدريبية التي 
اوصلها اناس وله اس من قبل هه الطويفة للقيام :بو |: كان يسكدتخرل 
مدربي في نيويورك لايف وهو يقول لي: "جوليس. بمجرد أن تتم الصفقة, اترك 
المكان!' : كان الكن الاك دو أنك إذا حقلت علب الام من خض .ا فإن أ 
محادثة بعد ذلك لن تؤدي إلا إلى تعطيل الاتفاق الذي حدث للتو. رغم ذلك, وفي 
الموقف المتعلق بمفاوضي تحرير الرهائن, أحسست أن مخاطرة ندم الشاري 
كانت تشحة مخاطرة ذكر فض الأفكا رالخاصة بالطمأنة والتشجيع. 


أعتقد أنه يمكنك القول إن هذا كان حدسًا من ناحيتي, وكان الجواب واضحًا مدعومًا 


بقصة درامية من أحد الحاضرين. بمجرد أن أنهيت إيضاح الفكرة النهائية, قام أحد 
الحاضرين الا يناك بالميكزوفون وبدا:فى التحدت) 


"أنا أوافقك على اقتراحك يا سيد "جوليس". منذ شهرين, كنت أتحدث في الهاتف 
مع شخص لمدة وصلت لأربعين ساعة. بعد مرور عشرين ساعة, نجحت في إخراج 
الاأطفال من المنزل. بعد مرور عشر ساعات اخرى, نجحت في إخراج الزوجة من 
المنزل. بعد مرور عشر ساعات أخرى, نجحت في إخراج المشتبه به من المنزل. 
كانت آخر كلماته لي هي: "سأخرج, ولكن ليس بدون سلاحي' '. كان هذا أفضل ما 
أمكتني فعلة:وكانت آخر كلفاتي البد هي: "اخرّج تيطء". 


ا ا م ور 6 


رأشه. 


لقد قضيت أربعين ساعة في التحدث مع الشخص وأستطيع إخبارك بأنه لم يكن من 
النوع الذي كان ينوي الخروج وإحداث ضجة. قام المتهم بتغيير رأيه في ثوان. 
سأظل للأبد أتساءل ما إذا كان بإمكاني التعامل مع الموقف بشكل مختلف. إذا كان 
آخر ما قلته له هو: "أنت تقوم بالصواب وسأظل معك في كل خطوة تقوم بها. كل 
ثبى 2 يصية على ما برام: واعذك بهذا": اتساءل ما إذا كان .سظطل :على قيذ 
الحياة. 


بالطبع, كانت هذه لحظة مفعمة بالمشاعر لكل الحاضرين. ابتلعت .بصعوبة وأنهيت 
الندوة: ومنذ ذلك اليوم لم أشر لتلك الخطوة مرة أخرى باعتبارها أمدًا اختيارنًا في 


عملية الإقناع. 


الروتالة هنا .واضصحة: التاسن: الذئق” قاموا فير شتاعاتهم :سوف "فيذون: التفكير 
والتساؤل يشأن القرارات التي اتخذوها وخاصة تلك القرارات التي كانت تتطلب 
تغييرًا .جذرنا:. الناس يخافون: .التغيير. يدلا أن امل إل تعدو الشكي فى 
قراراتهم:. أعطهم :شينا ليفكروا] فيد فى.أنناء إعادة التفكين ذعهم يمعو صوتك 
في عقولهم تخيزهم بأنهم اتخدوا القرار الضائب لينين إذا أعادوا التفكش ولكن قن 
أثناء إعادتهم التفكير. 
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الطمأنة 


الحاجة: أنت تحتاج لتعضيد الالتزام الذي حصلت عليه بتصريح حذر يطمئن طفلك. 
التكتيك: هناك حاجة لخاتمة مصاغة بعناية. 


الأمثلة: "الجزء الأصعب انتهى. الآن يأتي الجزء الأسهل, وهو يتعلق بالنهوض 
والمضي قدمًا. سوف أكون موجودًا. في كل خطوة من الطريق لمساعدتك بأي 
طريقة استطية تقديعها, آنا شغيد أنه أمكننا التجدت بهذا الشان". 


بعد أن تم تفصيل ملخص الالتزام في أريع خطوات يسهل التعامل معهاء أتمنى ألا 
يعطيك هذا الجانب من الإقناع أي توتر لا طائل من ورائه. إليك أربعة أمور إضافية 
يجب الانتباه لها حتى يمكنك إضافة نهاية رائعة لمحادثاتك. 


1. 1. انتبه لنبرة صوتك. وأشير هنا بنبرة الصوت ليس فقط "لما" تقوله, بل "كيف 
تقوله. حتى الآن. قمتٌ فقط بمناقشة الكلمات المستخدمة في اكتساب 
الالتزام. هناك الكثير من العواطف يتضمنها تغيير سلوك شخص ما؛ لذا فإن 
الجطريفه التى بقل بها ما بريد قوله تنشو نسُهمٌ بطريقة ما في جعل هذه العملية 
أكثر سهولة. 

2 رافب تعابين وجهك: لقد رتك كلمانك: وتترة ضوتك تَذِعم نلك الكلفات: 
ولكن يجب أن تتحكم في تعابير وجهك؛ فهي إما تكون عدوك أو صديقك. 
أقترح أن تركز على اللحظة الحاضرة. إذا كنت تشعر بالتفهم, كن متفهمًا. إذا 
بدوت غير متأكد, فإن من تتحدث معهم سيكونون غير متيقنين. إذا بدوت واثقاء 
موف نتتعن الأخزرون: بالئقة 


506 راقب ختام حوارك. شَرَكَ آخر يمكن تجنبه يتضمن كيفية إنهاء المحادثة. 
عندما تطلب الالتزام من شخص ماء تأكد أن كلماتك مختصرة وفي صميم 
الموضوع. تذكر أنك قد أنهيت لتق محادثة طويلة؛ لذا فلا حاجة لأن تعيد قائمة 

من التعسترات القطولة فوة اخرى. لق ا وسحت:قضيك:. وج ان تعضك 
ل ارا لا تطل البقاء! 

4. 4. راقب نقطة التحول. ربما تصاب بالدهشة مما يمثل صعوبة لمعظم الناس 
الالجراة فى ما شر جيرة الباسن بسكل ها خلل محيظ أجل 'في: طهور فرضة 
ما بشكل سحري, وكأنما البحر سينشق وتظهر لنا الفرصة بشكل مفاجئ! أرى 
أنه يجب علينا الكف عن الانتظار, وبدلا من ذلك دعونا نخلق فرصتنا. أقترح أن 
تنتقل لمرحلة الالتزام بكلمات بسيطة: "ألا توافقني؟". 


ليس هناك أي سر وراء الحصول على الالتزام,. وليست هناك حاجة ستعود عليك 
من الانشغال بهذا الامن: اكتساب حق طلب الالتزام من شخص ما عن طريق 
الإحساس بمشاعر الشخص الآخر بشكل منطقي واتباع دورة القرارات الخاصة به 
سوف يمدك بالثقة التي تحتاج إليها. الآن كل ما يجب علينا فعله هو معرفة كيف نبدأ 
هذه المحادثة. 


من يتلاعبون بالآخرين ينظرون لبداية المحادثة كطريقة لخداع الشخص للدخول في 


دثة. 


مِن: يقتعون الاخرين يتظطروق 'لبداية المحاضة كطريقة لتحذية ما إذا كانت فناك أى 


كما يفول إقلاة شافيو التسعر الدبك فرضة: واجدة ففط الفرك ابظباع اول" عد 
التحضير لمناقشة مهمة تتضمن التأثير في سلوك أو رأي شخص آخر. فإن تلك 
"الفرصة الوحيدة' ' تتلخص في 45 ثانية. هذه الثواني ثمينة, ويجب ٠‏ أند سم التغاطل 
معها باكين قدز ممكن مع الحدر. 


عندما أفكر في بداية المحادثة, فإنني أتظن إليها كحملة رئيسية. الجملة الرئيسية 
هي جملة تهدف لأن تعمل كنظرة تتاملة للفقالة: الي تكنيها:.القرصة يحت أن 
تعمل كنظرَة شاملة للمحادتة التي سَتَقوُم نها: 


الأساليب الافتتاحية التي سوف أريها لكم هي أساليب مرنة, ويمكن تطبيقها في 
أثناء بدء أي محادثة, بغض النظر عن علاقتك بأولئتك الذين تتواصل معهم. سوف 
يتغير ما تقول, ولكن العملية لن تتغير. بشكلٍ شخصي, أعتقد أن أصعب المحادثات 
التي يتم القيام بها هي المحادثة مع شخص لا يعرفك جيدًا؛ لذا. ولأوضح وجهة 
نظري فإن هذا الفصل سوف يركز على هذه آلنقطة. 


عدن لسن هن السو «البدة "في تيحارتة "مكزيحة .رردوق تود في للها به التعيهر 
سلوك فردي. لا توجد حبة سحرية لإحداث هذا بل مجموعة من الأفعال والتي إذا 
يتيح ا الشححر الجر 


دعنا نواجه الأمر؛ إذا كان لا يمكنك تخطي بداية المحادثة, فلن يفيدك كل ما 
ناقشناه حتى الآن. د كني أرِكَ أتفظ أسلوت أعرفه يجعل الآخرين يسمحون لك 
بالاطلاع على تفاصيل حياتهم. 


حالة العلاقة المتدهورة 


البدء في التغيير 


الخلفية؛ انك امتروع هنذ عض ينتؤاك كان هناك:وفة:سحدتان فيه معا:.ولكن أن 
أول .طفل تح الثانئ: بعد ذلك, أتث الترقيات, وسيارتان, ورهن عقاري. بعد مرور 
عقد على الزواج, كل منكما يمتلك حياة خاصة به. 


التكتيك: أنت تزيد البدء قئ:مخحادثة:ولكتك تريد التضرف بخذر؛ فلم تمر من قبل أي 


الخطوة الأولى: المقدمة 


هذه الخطوة أساسية بشكل كبير. الأمر لا يحتاج إلى مجهود كبير في أن تخبر 
شخضًا ما مَنْ أنت وأي شركة تمثلها. بالطبع لا يكون هذا ضروربًا في حالة ما إذا 
كانت محادثتك مع شخص تعرفه أو تربطك به علاقة وطيدة, ولكن مع الذين لا 
نعرفهم جيدًا؛ ؛ فإن هذه الخطوة لمكن أن تكوة معقد 6 توعا ما 


ما القدن الذي ترية أن بغرفة التشبخض الآخر؟ ريما تكون: الشركة التن تمتلها كبر 
وكالة بيع في المنطقة. يمكنك جعل هذا جزءًا من مقدمتك. ربما تمتلك خبرة في 
الموضوع الذي ستتحدث عنه. هذا بالتاكيد سوف يزيد مصداقيتك. اقتراحي هو 
التعامل بحرص وإتاحة قدر من المعلومات كافي لخلق مصداقية,. ولكن ليس بالقدر 
الذي يصيب الشخص الآخر بالارتباك. تذكر هذه القاعدة المهمة: 


أقؤى الغواتد هن التن يكشتفها الناسن: بافستهم: 


السر في هذا هو أنه من الأكثر فائدة لك ألا تكشف خطتك فيما يتعلق بالحل في 

أول لقاء. في بعض المواقف, لا يمكن منع هذاء ولكن في أسوأ الظروفء, تجنب 
الدخول في تفاصيل حول مدى روعة الحل الخاص بك أو شركتك. يتضمن فن 
التأثير جذب الآخرين لحلك وجعل هذا الحل هو الحل الخاص بهم. بالنسبة لدراسة 
الحالة الخاصة بالزوجين, ليست هناك ضرورة لتقديم أي أمثلة. رغم ذلكء إذا كنت 
ستقوم بتطبيق المبادئ المذكورة في هذا الكتاب على من لا يعرفونك, فإن ذكر 


الخطوة الثانية: الخطاف 


تذكرء إذا كان هناك من يستطيع الانتظار لإجراء محادثة معك, فإن بداية الحديث 
لن تكون مهمة مثلما أوضح لك, ولكن إذا حاولت أن تبدأ في محادثة تتضمن 
موضوعًا حساسًا أو مع شخص يعرفك بالكاد, فهذه هي أهم خطوة ستتعلمها في 
بداية الحديث. في أعمق مستوياتهاء تتيح هذه الخطوة, أي الخطاف, إجابة للسؤال 
المهم الذي يراودنا حَِمِيعًا. إنه. يتيخ لنا إجابة.عن. السؤال: "ما الذي سيعود عل 
بالفائدة من هذا؟". في رأييء: يتطلب هذا السؤال 0 كنين] امن المهازة:والاقياة: 


لنفسر خطوة الخطّاف بشكل أفضل, دعني أعطك درسًا سريعًا في علم النفس 
البشري. الحقيقة ببساطة هي أن معظم الناس في هذا العالم يحركهم الطمع, 
وهذه الجملة تأتي من أحد أكثر الناس تفاؤلًا في العالم, وهو أنا. 


سل نفسك لماذا اشتريت هذا الكتاب. هل شعرت بالإشفاق على الكتاب؟ أفترض 
أنك اشتريت هذا الكتاب بسبب أنه يمكنك تعلم بعض الأفكار المتعلقة بتغيير قناعة 
شخص عن طريق التأثير بدلًا من التلاعب. أعتقد أنك فعلت هذا بسبب أنك تعتقد أن 
هذا سيجعلك أكثر نجاحًا. ربما لا يرتبط تعريفك للنجاح كثيرًا بالمال. لكن في 
الحقيقة ربما يرتبط بالسعادة والرضا الشخصي أو ببساطة بتحسين ذاتك. لا أريد أن 
عاضو الور تروتيت 0 


يطمحون لأن 0 ا أنت دترم د الما ا يي تأمل « هذين 
الموقفين:قيمًا تعلق بالشخص الذى تريد تغييز قناعتة. 


السيناريو الأول 


هذا الشخص يمكن أن يكون غير مهتم بنجاحه الشخصي. علاوة على ذلك, فهو لييس 
مهتئًا بشكل خاص بصحته أو مسئولياته العائلية. بم يمكن أن يفيده التغيير حقًا؟ 
ربما تجد أنه من السهل الحديث معه. ولكن ربما يكون البدء في التغيير. ناهيك عن 
تغيير قناعته: صعيًا للغاية. فلا يوجد ما سيعود عليه بالنفع إذا فكر في التغيير. 


السيناريو الثاني 


الشخص الثاني أكثر اختلاقًا؛ فهي امرأة تمتلك الرغبة في النجاح. عائلتها تهمها 
وكذلك علاقتها مع زوجها. علاوة على ذلك, فقوي تعلع أن صكتها التتحخصية مهمة 
لحماية من تحب. ربما لا تكون اكثر شخص يسهل التحدث معه, ولكن إذا كان 
يفكنك الربظ بين ما تريد قوله ونين ها استعود عليها بالفائدة ستريد:فرصك فى أن 
تجلس معها وتتحدث إليها. 


أى:متهما ستفضل مقارآنه عتدها تخاول البقة قئ التغيير؟ الطمع لين أفة | شيا 


حمًاء. أليس كذلك؟ 
حالة العلاقة المتدهورة 


الخطّاف 
الحاجة: تريد أن تجعل شريك حياتك يجلس معك لتناقشا علاقتكما بهدوء؛ وهو ليس 
موضوعا سهلا بالنسبة له. 


التكتيك: أنت: تريذ استخدام. الخطاف لتجعلة يجلس :معك ويبدأ التحدك عن 
علاقتكما. 


الأمثلة: "بات, أريد الجلوس معك والتحدث عن أمرٍ لا يهمني فقط, ل تفل 
علاقتنا أقوى أيضًا". 


يكمن تحدي 0 بيان فقال يصلح كخطّاف في إتاحة معلومات يه بدون 


أحياًا ا باعتا منوازتا يشكل كتين 


المسألة لا تتعلق بالحظ الجيد أو السيئ بالنسبة للناس الذين ينجحون في بدء 
المحادثات, بل غالبًا ما يتعلق الأمر بمخاطبة رغبة شخص ما لكي يصبح أكثر نجاحًا. 

حاول أن تدرك ما الذي سيمثل خطافًا فعّالا في اجتدّاب الأشخاص الذين تريد 
إقناعهم: وانظر إذا ما كان هذا لا يسهم إلى حدٌّ بعيد في بدء المحادثة. 


الخطوة الثالثة: العملية 


1 - إذا كان يمكنك هذا - أن هناك شخصًا على وشك الاقتراب منك لإقناعك 
بالقيام بامر الا تريد القنام بد حنا. تبذا تضصطرتب معدنك :في أنناء الاستعداد لما 
سيكون محاضرة بالتأكيد. أنت تدرك بالتأكيد كيف ستمر هذه المحادثة. 


عندها تكون فى يدض اتظلب الناجر فى تحص اجر فنحن نكون متهمين حتى 
براءتنا. إذا كانت آ< خر محادثة قمت بها مع شخص لا يمتلك أي رغبة في 


ارسياء لك أو الم تساك 1 أإسئلة. أو .وضع حل علئ الطاولة: فضحويا بالكثيز من 
الأسياب الحفلة: سيكون من الطويفي لك أن تفترض حدوت الانيها. 


لهذاء إذا كان هذا الخطاف هو أهم خطوة في تكتيك بدء المحادثة, فإن العملية هي 
تانى أقوى “خطوة؛ «قالتانين يحتاخون إلى ان يذركوا:فئ أول 45 ثانية كيف تنوى أن 


تستمر في الحديث, وهذه هي النية الحقيقية من وراء عملية بدء الحديث. 


إخبار شخص ما مقدمًا بأنك تنوي الإنصات له وطرح أسئلة عليه يمهد لأسلوب 
مختلف عما تعود عليه الناس. لماذا تود الإبقاء على هذا سدًّا؟ إليك مثالا على خطوة 
العملية داخل المحادثة الأولية. 


حالة العلاقة المتدهورة 


العملية 


الحاجة: أنت لا تود الجلوس والتوسل لشريك حياتك أن يحدث تغييرات في 
والسك ا 


التكتيك: لأنك كنت تقوم بشكل متكرر في المحادثات السابقة بإملاء التغييرات التي 
كنت ترغب فيها على شريك حياتك, فإن كل تلك المحادثات لم تحقق نجاحًا. هذه 
المرة أنت تريده أن يفهم ليس فقط ما تريد التحدث بشأنه, ل كيف تود أن تتحدثت 
نشانه: 


الأمثلة: "لا أريد أن أملي عليك ما يجب القيام به. بل أريد ببساطة التحدث عن 
الأمر: وهذا يعني أنني أحتاج إلى طرح الأسئلة والاستماع للإجابات". 


أنك تتحكم في العفلية: إذا كنت تتوق:تدوين الملاحظات::واردت أن'تنين بضربًا أنك 
تنوي الإنصات لما سيقوله شخص ماء كل ما عليك فعله هو الطلب. 


متهمون حتى تثبت براءتنا؟ حسنًا. قم بالتوضيح مقدمًا كيف تنوي بالضبط أن تكمل. 
هذا سوك :تمده العديد تمن الا عقر اصات النى, لذ نتم النظطق بها واعداك كك من 
شارك في العديت لمحادثة ذكية ومنتجة: 


الخطوة الرابعة: المدة 

تم تصميم الخطوة الأخيرة لإتاحة فكرة عن مدى طول المحادثة. إنها خطوة بسيطة 
وسريعة, ولكنها خلافية. دعوني اقدم لكم وجهتي نظر. 

الأول هي التخلض من هذه الخطوة تماقًا: لماذا يحب عليك تقيية نفسك بقيد زفني 
معين في الوقت الذي ربما يمكنك فيه اختصار محادثتك؟ هذا سؤال بسيط يثير 


نخطة موطة غاليا ما موق الفضاء على درك من آجل الغنام بمكاديه اطول 
وأكثر شمولا. تم توضيح وجهة النظر وفهمها. 


على الرعم تمن ذلك وجية النظر الثانية اكتن يذبهنة إذا كنت 'ستخلض: من عض 
الوقت:. ستكون مجبرا على: قول. جملة مثل: "هل" يمكتدي. استقطاع. دقائق من 
وقتك؟". تذكر أن الخطوة ؛ التي سبقت هذه الخطوة تدعم فكرة أننا مذنبون حتى 
0 بتذكر هذاء يجب أن تسأل نفسك: عما تعنيه "بضع دقائق' ' لشخص 

يحاول أن يغير من قناعتك؟ "أحتاج إلى بضع دقائق من وقتك" هي جملة غاليًا ما 
يكؤنىرد الفعل :عليه اعتادة عق تكلرة 'نافرة واعتدان شتريع بها سق أن هذا النن 
وقثًا مناسبًا للكلام. 
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المدة 


الحاجة: أنت تحاول توضيح أن هذه المحادثة لن تكون مناشدة عاطفية لا نهاية لها, 
ولكن محادثة صادقة ومحكومة. 


التكتيك: أنت تريد أن تكون استباقيًا وتضع موضوع المدة قيد النقاش. 
المثال: "كلما أرنذة هو حمتن عشرة زقيقة من.وفتك للقيام بهذة المحاوتة". 


تحذير سريع: يجب أن تلتزم بأي قدر من الوقت تقرره. أعلم أن هذا صعب, وتجاوز 
الخمس عشرة دقيقة في هذه الحالّة بالذات لن يعني نهاية العالم. ولكن تأمل هذا: 
لقد عقدت صفقة. لقد عقدت صفقة تتعلق بالمدة؛ لذا فأنت قد قطعت وعدا 
بطريقة ما. ذا ]ردك ارسق ملك شررك بابك وا حدتيهاد نانك عليه تحمل الحم 
فيجب أن توفي بوعدك. بامتلاك خطة تتصمن أكثر :من فجرد تغيير قتاعة: أواراف 
شخص» ربما تفاجا كم تمر تلك الخمس عشرة دقيقة بسرعة. بغض النظر عما 
تصل إليه في محادثتك, حافظ على وعدك. 


أما فيما يتعلق بالمحادثات التي : نجريها مع عملاء وأشخاص لا تعرفهم, ريما يكون 
هذا أول 00 ا على تشيرك: كر ألن يكون مخزيًا إذا حنئثت بأول وعد 


ومع ذلك, فإني لا أرى أي غضاضة في أن تخبر أحدهم: "لقد وعدتك أن هذه 
المحادثة لن تستغرق أكثر من خمس عشرة دقيقة, وأنا أريد أن أنفذ ما وعدتك به. 
هل تحب أن تستمر المحادثة أم نتفق علي ميعاد آخر نستكمل فيه هذه 
المناقشية؟". إذا كنت تتحكم في ناصية الحديث بأسئلتك, وتتنقل بين الأساليب التي 
خلق كلقن النقة والصزورة: فافتفة أنك نوف تواجه مفاجاة جميلة بعدد الناسن 


الذين سيفاجئونك برغبتهم في إكمال المحادثة. 


الخلاصة هي ما يلي: إذا لم يمكنك البدء في محادثة, فليس هناك أهمية لأي أمر 
اخن: أنا لا :أحيذ التعليل: من الوقت: الجتاح. لمحادني: ولكن: من أجل المجادنات 
الصعبة, فإن أكثر المهام أهمية هي حمل الشخص الذي تريد التأثير فيه أن يوافق 
على لقائك. 


دؤن 


لم أكن يومًا من معجبي النصوص المكتوبة؛ فهي عادة ما تكون مُقَيّدة جدًا. ولكن 
دعوني أقدم استثناءً للقاعدة. الكثير يعتمد على أول خمس وأربعين ثانية من تكتيك 
بدء الحديث: فيتبقى أن تكون'كلماتك منتقاة جِيد|:.دوٌّن- افتتناحيتك ثم ضغها وتدرب 
عليها. استغرق بضع دقائق من وقتك لانتقاء كلماتك بدقة. 


لا أنصح باصطحاب تلك الورقة معك في أثناء المحادثة التي تتطلع للقيام بها ولا 
أتضع ابضًا تحفظها عن ظهر فلت: بل أنصع تتدوين ها تريد قوله والتدرتب عليه حدى 
تشعر بالراحة في أثناء قوله. إذا كان هذا هو النوع من المحادثات التي ستقوم بها 
في غلب |الأوقات, ٠‏ فدون ثانا 0 من تلك الافتتاحيات. بهذه الطريقة سوف 


افتتاحية لكل المناسبات؟ 


فقاك .عديذ .من الفخاذتات المسلفة الى تتضمن 'التغبير: وكل: :متها :طات 
0 احتى الآنء كنت أقوم بإلقاء الضوء على افتتاحية لبدء المحادثة 


1 مراكد اك اي ا ا 0 


على سبيل المثال, دعنا نفترض أنك قمت بمحادثة ناجحة مع فردٍ تغير ما يؤمن به, 
وتم الاتفاق بينكما على اللقاء لاحقًا لمراقبة التقدم الذي قمت به. أي جزءٍ من 
الافتتاحية يجب أن تسقطه؟ 


المقدمة؟ كم عدد المرات ا 0 لذا 
رددت تحيته الحارة قائلا: "كيف حالك...يا صديقي؟". نحن لا نشير لفردٍ من العائلة 
في هذا المثال. في العمل, لا يضر أبدًا أن تمد يدك وتنطق باسمك وترمي بطاقتك 
التعريفية على الطاولة. هذا الفعل غالبًا ما يدفع العملاء لتذكيرك باسمائهم وهذا 
يمكنك استخدامه لإضفاء طابع شخصي على المحادثة؛ لذا أنّا كان ما ستفعله: تأكد 
ألا تغفل ذكر اسمك داخل المحادثة. 


الخطافق: ما الدع مك أن بعوة «الصزر يفن قضاء الحظة من .وفك ف تقسور 


قيمة الالتقاء مجددًا لشخص ما ومراقبة التطور الذي حدث؟ إذا كان هناك من 
يمتلك دافعًا للالتقاء بك مجددًا, لدان انها سف ل مر .إذا لم يكن 
يمتلك الدافع للالتقاء بك فإن تذكيره بقيمة اللقاء مجددًا من المحتمل ألا يثبط من 
عزيمته. الأمر واضح؛ ومع ذلك, فإن 9690 من الأفراد الذين قابلتهم في الاجتماعات 
تتحافلون. هذه اللخطوة :تاعمازها غين موهة: 20 أنه من الأقفضل أن نبقي الخطاق 
في مكانه. 


العملية؟ القاعدة نفسها تنطبق هنا. من يريد الجلوس في اجتماع مع شخص آخر ولا 
يمتلك أي فكرة عما يجب القيام به في ذلك الاجتماع؟ يعتبر من الذوق العام أن 
تذكر شخضًا بما تريد تحقيقه فعلا في اجتماعك به. بغض النظر عن الموقع الذي 
سيحدث فيه الاجتماع داخل دورة القرار. عند التأثير في شخص أخرء تكون العملية 
في البداية هي طرح الأسئلة والإنصات للإجابات: بينما لاحقًّا في دورة القرار ربما 
نكون العفلية هي فشبريخل:ها او مرافية نطون ريما قغير الكلمات ولك التفسير 
الذي سيتم القيام به في الاجتماع لن يتغير. أعتقد أنه من الأفضل أن نبقي على 
العملية هنا أيضًا: 


المدة؟ من الكياسة القيام بهذه الخطوة, وبصراحة فإني لا أهتم أين تقع في دورة 
القرار ؛ فالعديد من الناس سوف يقدرون لك هذا ويدوم هذا الأمر. 


كما ترف مهما كانه موففة فى دورة القوارم فاق «الفكونات تطل كما شه تير 
الكلمات: في كل مرخلة, حيسا ١‏ ون جاجد أى تسلا الل شل سل لان 
الافشتاحية: ولكن يسكون من. الخطأ «تجاهل الخطوات سيت أنك تخظطط لمحادضة 
سلسة. 


عندما تصعب الامو 


لا يمكنني التأكيد بما يكفي على أهمية الإتيان بأسلوب قوي لمساعدتك عندما تحتاج 
إلى كسب أول خمس وأربعين ثانية والدخول في محادثة تتطلب تغيير قناعة 

شخض آخن.. التكتيك الذي 'قمث .بتوضيحة يمثل: أفضل- مقارية ممكية لليذء فئ 
ا ولكن رغم ذلك فإن بعض المواقف الصعبة قد تتطلب البحث بشكل 
أفمق: في الحقيقة, فإن أول خمس وأربعين ثانية ربما تحتاج لأن تصبح أقصر من 
ذلك؛ مما يجعلك تعاني للإتيان بأول بضع كلمات. 


أول أربع كلمات 


أحيائا عند محاولة تغيير قناعة أو فكر شخص ماء فإن المحادثة تمثل تحديًا وكلا 


د ب عه سك حي م مي ا 0 
صعبًا تشكل أوباخن. في هذه الحالة, إحدى حك المهام ربما تكون العثور على 


نقظلة تخول'فقالة ليذانة الخ وانا جتن اتضار طلب المسشاعدة. 


كم عدد المرات التي جلست فيها قبالة شخص ما تحاول بشدة أن تدير دفة الحديث 
لاتجاه 0 تحديًا؟ أحيانا ننتظر فرصة لن تأني أبدًا. أظن أنه يمكنك القيام بهذه 


"آنا أحتاع؟ إلى ممتاعدتك". عن ظريق بد تفاشك بَهْدَه الطزيفة: فإنك تقلل من 
الإحساسين بالمواجهة: المباشرة: بالإضافة إلى أنك: تدأ فئ وجهيز المشهد المحادثة 
صربحة. واخيوًا: .فإن: انتزاع عتصر الحظ من: الضوزة:. وعلم تلك الكلفاتك لأرع 
سوف يقللٍ ورك فى القام بالجحاد كلد عنما بكو هساك الكتير عدن 
المحك, سأفضل الإعداد على الحظ على الفور. 


بقيمة أو ندون قيهة 

معظم رجال المبيعات يجدون أن أحد أصعب التحديات هو تحديد التوقعا 
الاجتماع .فغالبًا :ها تكون النوايا غير واضحة. والاتتقال' لمتافتقية العمل امد 
شهل: مما يجعل الشائع مختلظة: 

عند محاولة البدء في محادثة تتصمن موضوع التغيير مع أحدهم, يكون لزامًا عليك 
محاربة الاعتراض الصامت للقيمة. إذا كان الشخص الذي تتحدث معه لا يشعر بأي 


قيمة للتحدث معك: .ربا يذكر شنتى الأعذار لعدم الحديت معك: بدلا من أن تأمل ألا 
يحدث هذاء أوتغضي إذا حدث, دعنا نات بطريفة اسباقية لتجحنت خدوته. 


أنفتة :زا نظلا خرية” الاكبار الشتخص الاح فى العففة. أظلن انه حفن .فلها 
إمطا ذه سحن حا 


الااأرية أن أملي عليك:ما نفغلة يا حون: بل أريد ببساطة التحدث عن الأمر, وهذا 
يعني أنني أحتاج إلى طرح أسئلة والإنصات لإجابتك". 


الخيارات التي ستتبع ذلك ستكون مثل ما يلي: 

"في نهاية المحادثة, اما يتحو قيمة لما تحدماغنة أولا: إذا لم تجد أن له أي قيمة, 
فإنني أطلب منك الا تشعر بعدم الراحة في إخباري بهذا؛ فأنا لا أريد أن أضيع وقتي 
ووقتك في مناقشة حلول ليس لها أي قيمة بالنسبة إليك. هل يبدو هذا أمرًا عادلا؟". 


على الناحية 'الأخرى: إذا وجدت:قيمة لما أقول وان المحادئة التي تقوم بها تعن 
شينًا بالنسبة لك, فإنني أطلب منك....هل يناسبك هذا؟". 


على الناخية الأخرئ: اذا :وخدت فتمنة قينا أفول: والمحاذقة التي تقوف نها لها معنت 
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الجلوس والتحدث بهذا الشأن. هل يناسبك هذا؟". 


هذا تكتيك قوي لأنه يتيبح مخرجًا للشخص الذي تحاول التواصل معه وتأكيدًا على أن 
هذه المحادثة ستنتهي في الواقع. لا أنصح باتباع هذا التكتيك في كل محادثة, ولكن 
عندفا تذرك. أن تحمل شتخض :على العلوس: والتحدت معك شوق يمثل تحرياء عندها 
يكون هذا التكتيك فقَّالًا للغاية. 


عندما تفشل كل الأساليب الأخرى 


أستمتع للغاية بالعمل مع بائعي الجملة في شركات الاستثمار المشتركة. بالإضافة 
إلى نشاطاتهم الاستشرافية, فإن هؤلاء الأفراد غاليًا ما يتجولون في ردهات 
المؤسسات المالية دون الاحتياج لأي دعوة: ويحاولون بسرعة عقد اجتماعات مع 
الوسطاء والسماسرة. يمكن ان يكون السماسرة عدوانيين بعض الشيء, ولا 
ترحيون :ذائمًا بفكالمانت المشعات العارضة: 


في أحد الأيام, وفي أثناء العمل لصالح شركة استثمارية مشتركة في وسط غرب 
الولايات المتحدة, سألني أجد طلابي من بائعي الجملة سؤالا مثيرًا للإهتمام 
كان يريد معرفة ما إذا كنت أوافق على أسلوب ما يقوم باتباعه. السؤال اسار 
كانا كما يلي: 


سيد "جوليس", عندما أتجول في ردهات الشركات المالية عارضًا ما لدي؛ فإن 
اضغ المكاتب التى تستطية الولوج لها هن مكاتب كان التتماسزة الما قبل أن 
أتفوه بكلمة, أسمع ما يلي: "استمر في طريقك. لوث مهتمًا بالحديث مع بائغي 
الجملة!". فأرد قائلا: "حسنًا. لكن دعني أتأكد من صحة بيانات الاتصال الخاصة بك 
لدينا حتى يمكنني الاتصال بالمكتب الرئيسي للتأكد من عدم اتصال أي أحد من 
شركقا بنك .وارفا حتاف فعلومات "من حهتنا”. 


عندما سألته عن الرد الذي يتلقاه بعد انتهائه من هذا الحوار, قال: "في 9699 من 
الحرات» اسقة "أنا لم أخبرك أنني لا أريد أي معلومات من شركتك. ل أسلك ا 
وقت للحديث معك الآن!" . أسأله حينها عن الوقت الفناست للنواضل معةى وفي 
أكتن الغرات: احضل: على قتغاد يشكل قوري 


من الواضح أنه يجب عليك امتلاك الشخصية المناسبة لاستخدام مثل هذا التكتيك, 
ا و ل نحن نقترب جدًا من خط التلاعب هنا؛ لذا سأكون 
حذرا من استحدام تكتيك كهذار ولكن 'ذعنا تختير هذا الأسلوت فيما بغخضن- الثائين 


والقلاعنه هل تيكون :مي الأفضل ان عمل ولك العمبل على معلوهات هو :هذا 
البائع. وهل نقص المعلومات التي يجب عليه تقديمها سيمثل ضررًا للعميل على 
المدى الطويل؟ أقرٌ بأن هذا التكتيك ينتمي لجانب التأثير, ولكنه قريب جدًا من ذلك 
الخط. 


احترس من تلك الكلمات 


الكثير من الناس وينشئثون بدايات للحديث بنوايا حسنة ولكنهم يجدون أن نجاحهم 
لا يتحسن بالشكل الذي كانوا يأملونه. صدق أو لا تصدق, فإن نقص النجاح يمكن أن 
كم غووه لنضع كلمات رئيستة لا يدر كون انهم يستخدموته): 


على سبيل المثال, عندما يقول رجل المبيعات: "أريد أن أخبرك بشأن..." يبدو الأمر 
كما لو كان سيلقي محاضرة على مسامع عميله. في المحادثة الأولية, لا يجب أن 
"يخبرك""رجل المبيعات باى:شنيء: أفضل استخدام عبارات:من قبيل "استمع إليك". 


كلمات دارجة يتم استبدالها ب 
اقيتن اسأل 

أخبرك أنصت إليك 

فقط بضع دقائق حمسن عستره اركيقه 


أحتاج إلى الحديث معك أحتاج إلى مساعدتك 


كتين من الناتن: ينظووة: للطريقة “الت نذا ننه النقايضن كأهم جزء من المحادثة. 
اعتدانا على الحوقف: ربما يكونون على صواب د ثانية 

عن تفكير عميق وتخطيط جيد, فإنها ستكون ذات عون كبير. لسوء الحظ, ليست 
دي ما أعرضه بدلا من ذلك هو أسلوب واع يمدك بأفضل 
فرصة لبدء حديثك بعملية كاملة ودقيقة. 


الفصل السابع 

"نا عقرض ‏ 

من يتلاعبون يعتبرون الاعتراض عقبة في طريق التغيير. 

من يؤثرون بالآخرين يعتبرون الاعتراض فرصة للاستمرار في حل المشكلة. 


لا يقوم معظم الناس بطبيعة الحال بدراسة الجوهر الحقيقي للمشكلات التي 
تواجههم. إذا فعلوا هذاء فلن يَقَوموا فقط خل مشكلاتهم. بشكل ‏ أشرع:: ولكن 
التكلفة ستكون أقل. بغض النظر عن وضع الناس المالي, فإني لاحظت أنهم لا 
يبحثون عن الجرّاح لي ال لي ال ففي 
بعض الحالات ت تكون للتكلفة قدرة على تغيير الحياة. 


الآن وقد تعلمت كيف تؤثر في سلوك الآخرين,. كل شيء في حياتك سيصبح على ما 
يرام: أليس كذلك؟ دعنا ترّ. 


٠‏ ٠المعاناة‏ في تطبيق الأخلاقيات المستخدمة في التأثير في سلوك الآخرين؟ 


٠»‏ © ألحاجة لبناء الثقة بيتك وبين شخص آخر؟ تم 
محاولة خلق إحساس بالضرورة في عقل شخص آخر؟ ثم. 


هذا صحيح؛ فليس هناك شيء يشبه عام الفن والعلم بعيدًا عن الدراما الإنسانية 
الخاصة بالتأثير والإقناع. لن يحدث أي خطأ الآن, أليس كذلك؟ حتى الآن, نحن 
نتحدث عن عالم مثالي يتعاون فيه كل من : نحاول التأثير فيهم بشكل كامل. حان 
الوقت لإفساد هذا النظام,. ونرى ما سيحدث عندما تنهار عملياتنا ويبدأ من نحاول 
التأثير فيهم في مهاجمة عالمنا المثالي. 


لماذا يعترض الناس؟ 


غالثًا ما أشعر +الإخناظ والخوف' في النانين: الذين أعمل :معهم -غندما زواجهون 
اعتراضًا.:ولكن. إذا كانوا! يمتلكون:فهقا أفصل لما يجغل الناس يعترضون, سيفل 
توترهم عند سماع الاعتراضات. دنها يكونون "انما مهتمين بمعرقة إن قرضة تعر 
قناعة شخص ما تقل بنسبة 24 96 عندما لا يتم الإفصاح عن اعتراض واحد على 
الأقل! 


رئما لااتشمع هذه الكلمان من كم الشخص الذي تحاول إقناعه, ولكن من واقع 
نواجه صعوبة في اتخاذه. هذا حر عرزي وسو بل علبي للعاته :فى : تناك 
الفرد الذي تحاول التأثير فيه. رغم ذلك, لا يتطلب الأمر عبقريًا للحفاظ على الحال 
حرفي علب ولك النائير على اواك الاكريوجونهل حصي ون الطدهوله :إلى 


مهما كانت قوة تكتيكاتك, كن مستعدًا لمواجهة الخوف من التغيير بداخل من تحاولٍ 
التأثير فيهم. لا تتوقع أن يخبروك صراحة بأنهم يخافون التغيير, ولكن كن مستعدًا 
لسماع أسبات مثيرة للاهتمام يستخدمونها لعدم القيام بالتغيير. لسوء الحظ. هذا 
الخوف من التغبير غالبا ها يتم إخفاؤة بالأعذان 


أمضينا الفصول الماضية في مناقشة مسألة الخوف من التغيبر وأوضحنا أنه إذا كان 
مشاعدنه على العلة على حوقه من التغيير. إدا كان هناك من" لا يشعر بضرورة 
شيء ماء فإن الفقرصة ضثيلة في أن بشع ر ذلك الشخص بالضرورة اللازمة للتغامل 
مع شعوره بالخوف من التغيير. 


هناك حل, وهو يأتي من قدرتك على البقاء بعيدًا عن حل المشكلة وبدلًا من ذلك 
التركيز على دفعه إلى حل مشكلاته بمفرده. هذا يعني أخذ تلك الأسئلة التي 
ستطرحها والبحة بأعمق شكل ممكن فى "الم الحاضر". إذا اردت:آن تخلض من 
الخوف من التغيير. سيعتمد ذلك على قدرتك على دراسة المشكلة. 


ربما تسمع قصة مطولة ما أو تواجه مماطلة, ولكن كن مستعدًا لمحاربة هذا 


الاعتراض بقوة. لا تخف, نسنانى للجزء الخاص بمساعدة الآخرين الذين يواجهون 
الخوفوحن التفيين ولكن:اغافنا ما تقوم :نه أولا: 


سبب آخر وتقليدي لاعتراض الناس هو أنهم يؤمنون بأنهم لا يحتاجون للتغيير. هذا 
يبدو أمرًا بسيطا ولكن ليس من قبيل المصادفة أن هذا يعتبر السبب الثاني لحدوث 
الاعتراضات. لا يجب أن يثير ذلك السبب اندهاشك بعد الآن بسبب أنك تدرك بالفعل 
أن 79 96 من الذين يعانون اتخادّ قرارات التغيير لا ينظرون للأمر الذين يعانون 
بسببه أنه مهم لدرجة الحاجة للتغيير! الإتيان بحل بنية حسنة سوف يؤدي لأن تظهر 
الاعتراضات مبكرًا. المفارقة الكبرى المتعلقة بهذا السبب للاعتراضات هي أنه رغم 
أنة ربما يكون السيت الشنائغ 'للاعتراض: فانم يعتيز اسشهل ها يمكن تحتيه: 


من المدهتقن .ها يمكن ان يحدث غندما تضع توقعات وتيتي كقة وتطون الاحساس 
بالضرؤرة:.الاشلوت الاششافي" للعمل: على هذا الأمر.مرة أخرق تصمن أسالفت 
الاستجواب المتعددة التي قرأتها في الفصول السابقة. هذا لا يعني أنه لا يجب عليك 
مواجهة الإعتراض الذي يسببه الاعتقاد "بعدم الحاجة للتغيير". رغم ذلك فهذا يعني 
أنك كلما أتقنت الإعداد مبكرًا لما ستقوم به في المحادثة قل تكرار مواجهة هذا 
الاعتراض. 


السبب الثالث: لا داعي للعجلة 


هناات: بتتكوى: :ققيوة' للضيق:غالكا'نها يتم “ذكرها' في تدوافن: ومن المختفل أنكم 
تعرفونها جيدًا, وهي تبدو كالتالي: 


أجلس مع ابني بشكل متكرر وكل شيء يسير على ما يرام. أقترح بضعة أمور 
وبجيبدي بإيماءات مستدوة ! ؛ ولكن عندما تصل المحادثة للوقت الذي سيقوم فيه 
شفندها امزتف القنام بد فإن كل شيء يتوقف فجأة. 


هل يبدو هذا مألوقًا لك؟ الشخص الذي تريد التأثير عليه ربما يقدم بعض الأعذار 
ولكن كن.متاكة!: أنت تنظر لاعتراض يتعلق:تعدم العجلة: ما يجعل الأضر أكثر إثارة 
للضيق هو أن معظم الناس سوف يقسمون أن الموقف كان ينتهي بالنجاح 
المفضمون قبل أن :يندأ الاعتراض. حسنًا يبدو أن هذا النجاح لم يكن هضموتا بفا.فيه 
الكفاية. 


السبي وراة: تشحعق لك أن "تسثمن في متاقشة. المشكلة .وظرع أشئلة: من 
المسعوى- الثاني .والثالثش:قيمًا يخص. تلك المشكلة:هو أن الضوورة تكمن هنا إن 
حاجنا لا يكمن في كيفية إتضالنا للجل كل حماس بل في مجهودنا. الممنهخ 
لدراسة المتشكلة"دعنا نقهم ما ستفعله. عتذما يضن التشخض على الرفض :سبي 
خوفه من التغيير, والذى لاشيرة أي حاحة أو ضرورة واضحة". 


حالة الفوضى الادارية 


التعامل مع الاعتراضات 


الخلفية: لقد مرت ستة أشهر على عمل الموظفة الجديدة تحت إدارتك. إنها 
مجتهدة للغاية في كعملهاء وتتحن أىق مهمه توكل لها بافضل أدذاء لديها. رغم ذلك: 
وعندما انضمت لفريقك في العملء تم إخبارك عن تاريخها في عدم استطاعتها 
الانسجام مع زملائها بشكل جيد. لسوء الحظء لم تكن لديك اي فكرة عن مدى جدية 
هذا الأمر وأنه سيبدأ في الإخلال بنظام العمل في الشركة بالكامل. 


التكتيك "ات تريد ان تصبح تلك الموطفة اكت مروتة وشكعر بالراجه بالعفل في 


العواقف 'الجماعية: لذ|اقفد حاولت أن تفتعها يحور تزنامج تدريين خارج الشركة 
لمعالجة هذا الأمر. 


يشعر العديد من الناس أن هناك سرّا غامضًا ومظلمًا في التعامل مع الاعتراضات. 
حستاء أثمنى أن تكون قد تعلمت آنه إذا كان هناك ندند : فإنه يكمن في أسلوبك 
الاستباقي في فهم كيفية اتخاذ الناس قراراتهم ومطابقة عملياتهم بذكاء من أجل 
التأثير على السلوك. مع ذلك فإنه إذا كان هناك سر للتعامل مع الاعرامات 
سوق تجدة فى الحظوؤة الأولى: 


الخطوة الأولى: التوضيح 


الخطوة الأولى والأكثر أهمية إلى حد بعيد داخل تكتيك التعامل مع الاعتراض هي 
توضيح الاعتراض. لا تنخدع بما تبدو أنها خطوة سهلة؛ حيث إن التوضيح يمثل تحديًا 
بسبب انه يتطلب منك ان تفكر بسرعة. مع ذلك, فإنها اهم خطوة, وإليك ثلاثة 
اتات (بين اسبات أخوق) للقيام نها: 


المحيت: الأول :إدرآك الافتراص الحقيقي عادخ :ما مسد كن الفانن ١‏ اعفرا اتوم 
الجقيقية يشكل مناشر قريما يكون شنا مخرجا أوزيها يكون أمزا شتخص)ا أو ربا 
نمت انهم لآ يظنون: إن الأمر :دى أضمية كما :ظطن. هناك أمرٌ مؤكد: عندما تدرك 
خفيقة الاعتراض بمكتك التعامل_ مع الظلية من الشتخض أن ,نوصح ها قر قلعة 
سوف يقوم بهذا. 


لا يمكنني حصر عدد المرات لتي قفزت فيها لاستخدام ردي المفضل بخصوص أمر 
لا يتعلق بالسؤال ا لأنني لم أكن أدرك حقيقة الاعتراض. بمجرد 
اتتماتي من إجابة السؤال الذي لم بتع رجه في الأوناس:. كانث فكافاني تفي 
الاإصطرا (الصدو للاتساض الذي صسس .ا إهالمن ووس 


0 ا اع بدون 0 مر لجر 
بشكل مباشر. جائزتك المحتملة لن تكون مجاملة لموهبتك في ار 
ستكون تكديرًا ومضايقة جزاءً لأسلوبك المتبلد الهجومي في التواصل؛ لذ 

أن سدو هجومًا: أطهن التقيم“لن بية لة:هذا فقط الفرية من الوقت للتقكير:" 
إن توصيخ: الاعتراض الذي بواجهك ‏ شوف: مرشل: :رتمالة. “مهمة ' توضخ.: نيتك. ٠‏ 
الإنضات والفهم: 


السبب الثالث: تجنب التحدث كثيرًا. تخيل نفسك وقد حللت محل الشخص الآخر 
للخطاتء أنت تواجه قرارايوتحاول تحليل القرار يكل حرض.هناك جانب من القراز 
شر حيرتك؛ لذا تطرج سؤالا غلى الشخص .ليساعدك على فهم شيع ها ثم بابي رد 
لأ شهي, بل يستمر ويستمر:تيذ| :في التفكير قائلا: "لغ يكن هذا امرا خطيرًا بالنسية 
لي منذ دقيقة, ولكن بالنظر لرد هذا الشخص, فإنه من المحتمل أنني أواجه مشكلة 
أكسر مها طنته] : 


كلما طالت مدة الإجابة على الاعتراضء زادت المصداقية التي يكتسبها الاعتراض. 


بشكل آخرء, عدم قدرتك على فهم الاعتراض, الأمر الذي تظهره من خلال إتاحة كم 

كبير من المعلومات تحتوي بداخلها الإجابة في مكان ماء. سوف تدمر مصداقيتك 

بشكل كبير. دائمًا ما كنث مغرمًا بهذه الحكمة لأنها تذكرني بهذه الرسالة: " الذي 
ثبت الكثير: لايثنت نشسينًا": 


إذا لم أكن قادرًا على إقناعك إلى الآن بأهمية توضيح الاعتراضات, دعني أصغ الأمر 
لك ببساطة: من كل_عشرة اعتراضات, فإنه يوجد اعتراض غير حقيقي وهذا رقم 
تفقرببي. ما تسمعه حقًا هو كلام شخص لا يريد أن يتأثر ويماطل. إذا طلبت من ذلك 
الحسس أ ووس عر حو ادا دما تيده يكوا "أعتقد أنك أجبت عن هذا 
السؤال من قبل"؛ ذلك لأنه ليس هناك أي اعتراض 


5 حالة الفوضى الادارية 


التوضيح 


الحاجة: بدلًا من إحداث الاعتراض الذي لا يوجد في الأصل أو أن تصبح هجومًا أو 
تفقد التحكم في المحادثة, أنت تحتاج للتنقيب بشكل أكبر في الأمر. 


التكتيك: تحتاج إلى توضيح الاعتراض. 
النقاش: ربما تسير هذه المحادثة كما يلي: 


الموظفة: "لا أظن أنني أحتاج إلى حضور أي برنامج تدريبي خارج الشركة بخصوص 
هذا الأ 
مر". 


رب العمل: "ما الذي يثير قلقك بشكل خاص بشأن البرنامج التدريبي؟". 


الموظفة: "لقد أخبرتك بأنني سأتعامل مع هذه المشكلة, ولكني لا أظن أن برنامعًا 
تدرسا حخارجنا سوف يحلها. يحت أن أحلها أنا.. .آنا .ففظ ١لا‏ ريد أن اسبب الإخراج 


لذاتي". 


رب العمل: "إذن, إذا كنتث قد سمعتك بشكل جيد, فإن ما يثير قلقك هو الحساسية, 
أو فك تعض الحالانه عتدة الحسانية الذي نمك أن ميد هذا النوة مره النوامج: 
هل هذا صحيح ؟". 


الموظفة: "نعم". 


أنت لا تود أن تثير عداء الشخص الآخرء أو تضعه في موقفي محرج؛ لذا كن مستعدًا 
لمساعدته في المأزق بلباقة. ربما يكون من المفيد أن تعلق على مدى تشوش هذا 
الأمر. رغم ذلك, فأنا أفضل أن أساعد شخضًا ما للابتعاد بشكل سلس عن محاولة 
التفلضص يدلا من أن أنث الحياة في اعتراض لين موجودً| في الأساس. 


الخطوة الثانية: الإقرار 


لنفرض أنه قد تم توضيح الاعتراض؛ فإنه حان الوقت لإظهار مهارات الإنصات لديك. 
ربما حان وقت إظهار مهارتك في التعاطف مع الآخرين أيضًا. إقرار اعتراض 
الشخص الآخر يعني أنه حان الوقتٍ بالنسبة لك لتؤكد فهمك لقلق هذا الشخص. 
عندما تقر بهذاء فإن ما تفعله حقًا هو إظهار فهمك لاعتراضه. ربما يساعدك 
التوضيح على الوصول للاعتراض الصحيح, وسوف يؤكده الإقرار. إليك أحد الأمثلة 
على أول خطوتين:فيمازيلي: 


حالة الفوضى الادارية 


الإقرار 


الحاجة: أنت تريد أن تتعامل بلباقة مع شخص أفصح عن القليل عما بداخله ووثق 
ل جم عا سود ا ات 001 

التكتيك: أنت تحتاج لإظهار التعاطف في أثناء إقرارك بالاعتراض. 

النقاش: ربما ا كما يلي: 

رب العمل: " : تفهم سبب ترددك بدون شك. لقد حضرت نت برامج تدريبية لا تتسم 
بالحساسية. 30 أن تذركي أنني لم أقم فقظ بالذهاب لهذا البرنامج التدريبي, بل 


أعرف المدرب الذي يدرّسه. أؤكد لك أنني لم أكن لأرسل بك لحضور برنامج 
كذوي 'لاأعلاة الثقة ققط قيها يتف تدريسة. بل كتقعتة تدرمسة أنض]' 


الخطوة الثالثة: الاستجابة 


لنفقترض أنك تعرف ما هو الاعتراض الأصلي وافرزثة: حان وقت الاستجابة. رغم 
ذلك للقيام تهذا بشكل:فقال..يجب أن تفكر أي نوع من الاعتراض تستجيت له بعد 
ذلك. سنصبح مستعدين للإجابة. عدن الحك . يوجد نوعان فقط من الاغتراضات 


سوء الفهم 


ألن تكون حياتنا أجمل إذا كانت كل الاعتراضات هي نتاج سوء فهم؟ الاعتراض 
الناتج عن سوء الفهم يعني أن الشخص الذي تتواصل معه لم يفهم أمرًا ما بالشكل 
المطلوب؛ ولذا أنت تحتاج لتوضيحه. الحل بسيط للغاية, ولكنه ينطوي على عنصر 
المخاطرة. في الحقيقة, غالبًا ما لا يتعلق الأمر بما تقوله, بل بكيفية قوله. 


الهدف هنا ليس الوقوع في مصيدة إثبات "صحة كلامك" و"خطأ" الشخص الآخر؛ 
بل التخلض تشكل كنس من العفيات الوشيكة الخاصة بالغرور والإجماس بالذات: 
والعودة للنائيز في السلوك. 


"الشعور, التعاطف, الاكتشاف" 


أو أن أقترح لون أحننتة واستخردمهة لسنوات. اسفف: ذلك الأسلوب "الشعور, 
التعاطف, الاكتشاف", و يؤدي لنتائج رائعة عندما يتعلق الأمر بإخبار الشخص بأنه 
على خظأ بشكل لبق. 


الجزء الخاص بالشعور في هذا الأسلوب تم تصميمه لتجنب الغرور الذي غالبًا ما 
يشكل حائلا في الطريق. عندما تخبر شخضًا أن العديد من الناس يشعرون بنفس 
ما يشعر به, فانت تتجنب فورًا خطورة وضع هذا الشخص في موقع الدفاع. 


الجزء الخاص بالتعاطف يضفي سمة التقمص العاطفي على ردك. فسماع حقيقة 
أن الكثير من الناس يشعرون نفس إحساسه هو شيء, ونكما عه | نك "تتتعر تتفنين 
إحساسه هو شيء آخر تمامًا وأكثر قوة! 


الجزء الخاص بالاكتشاف يمدك بالإجابة. في هذه النقطة, ستكون الإجابة سهلة. 
ولكن ليست هناك أي فائدة من الاستسلام هنا. عرو:طريق تقتسر ما اكتشفنة: انث 

تفتح الطريق لغرض إعابتك: باقل. قذر .من المواجهة المباشرة.-دعنا تر كيف ثم 
الج )ليق وكفل .من حيث توقفنا في المثال السايق. 
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الشعورء التعاطف, الاكتشاف 


الحاجة: عندما تواجه اعتراضًا ليس مجرد سوء فهم, فإنك لا تريد الشخص الذي 
تتواصل معه أن يشعر يآنه على خظا. 


التكتيك: أنت تحتاج لتفادي جرح مشاعرهاء وإظهار التعاطف وتصحيح سوء الفهم. 
النقاش: ربما تسير المحادثة كما يلي: 


رب العمل: " أؤكد لك أنني لم أكن لأرسلك لحضور برنامج تدرتيى "لا أمتللة النقة 
فقط قيما يكم تدرئسة بل كيقه تم تدريسنه أيضًا": 


الموظفة: "حستاء ولكني لست متأكدة من أني أحسن التصرف في هذا النوع من 
البرامج. 0 : حال الحاضرين الآخرين لقودر امت بزافة تدوسية 


رب العمل: "العديد من الناس يشعرون نفس ما تشعرين به عندما يحضرون 
برنافِكًا تدرينًا كهد اليمكق أن يصع الأمر مخيفا بغض'الشيء: ولن تعرفي يدا من 
سيحضر هذا البرنامج التدريبي أيضًا. لقد شعرت نفس هذا الشعور عندما تدربت 
على هذا البرنامج أيضًا. قلت لنفسي حينها: "أنا أحتاج حقًا إلى أن أتعلم منه. ماذا لو 
كان. نافي-الحاضوين .لا .ياخذون هذا الأمر علق مخمل الجد مثلي؟”. ولكن. :ما 
اكتشفته هو أنه عندما يوجد منهج دراسي قوي ومدرب متمكن يديره, لن تحتاج 
للقلق بشأن باقي الحاضرين". 


استخدام أسلوب "الشعور, التعاطف, الاكتشاف" يتيح لك إخبار شخص ما بلباقة أنه 
على خطأ. يجب أن تحذر من استخدام هذا الأسلوب أكثر من مرة في المحادثة 
نفسها, ولا تقلق إذا لم تدمج الأجزاء الثلاثة الخاصة بالعملية. إنه مجرد أداة توجيه, 
ولكن سفير دهشتك عذة المؤاقف الصعبة التن يخرجك منها هذا الأسلوب! 


العائق 


أصعب نوع من الاعتراضات التي يتم تناولها هو الذي ينتج عن العوائق. هذا 
الاعتراض يعني في الواقع أن هناك 00 معه! لكن 
لا تخف؛ لأنه إذا كان هناك إرادة,. هناك حل! 


ولت رونا عار الامو م كور أكن مل عليه عزن كلما كرمدة قن اخر اذ 
اشتزيتها؟ أنا:متاكد أنك حضلت على اللون أو الشكل:المرغوب» ولكن:ها لم تكن 
شركة السيارات فقد.صنعت تلك السنارة خخيضاءلك: فأنا متاكد انك حضلت على 
كل شيء تبحث عنه تقريبًا. 


كما ترق: وكما يحدنه مع الشيارة أو الوظيقة او القت او حت تتريك الحياة عستا 
ربما ليس شريك الحياة), أعتقد أنك تتخذ قرارك بناءً على الموضوع كوحدة كاملة, 
وليس.ففظ .على جانبه أو جانتين من الأمر. إذا كنت تعتقد ان الفران الخاض:يك 
يخدم حقًا مصالح الشخص الذي تريد التأثير فيه, ابقَ قويًا وواصل الإلحاح! بعد أن 
تقوم بالتوضيع والإقران: أقترع أن تقوم وضع الأمور فى منظورها الخاض, وتلخض 
الفوائد الخاصة بالحل الذي تدفع الفرد الذي تريد إقناعه نحوه. 
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العائق 


الخاحة عهذها مواجية امتراض تقض فو موفقلة تا إلى مساعدزة الشخض 
الذف تواصل فمعه فى اكياب منظور خاضص بالموقن: 


التكتيك: تحتاج للتقليل من شأن هذا العائق والتركيز على الحل ككل. 
النقاش: ربما تسير المحادثة كما يلي: 


رب العمل: "ما اكتشفته هو أنه عندما يكون لديك منهج قوي ومدرب جيد لتدريسه, 
فلن تشعري بالقلق بشأن الحاضرين الآخرين". 


الموظفة: "حسًاء يبدو هذا برنامجًا جيدًا. ولكني لا أريد أن أتخلى عن يوم العطلة 
الأسيوفي لخصورة : 


رب العمل: "لسوء الحظ, فإن الوقت الوحيد الذي يتم عقد هذا البرنامج فيه هو 
العطلة الأسبوعية ليناسب أولئك الذين لا يستطيعون الحضور خلال ساعات العمل 
الرسشمية رغم ذلك: سلي. نقسنك. ماهد الأهم بالسية لك- بشكل عام برناقج 
يتعامل مع المشكلة التي تواجه تظورك فى ينه داقمة آم التخلى. عن يوم من أيام 
العخللة لخصووره ؟” 


إذا كنت تتساءل بالمصادفة من أين تأتي الفوائد الخاصة بقرارك على نحو سحري, 
فتذكر من .فصلك. الدروس. التي تعلمنها تي الآن.تذكر أنه بدلا من أن. تخبر 
الشخص بما يجب أن يقوم به. أنت بنيت الثقة أوجدت الضرورة فيما يتعلق بالفوائد 
الأخرى. لجلك. لقد كنت أنت من :صنع المنظور! 


التذكرة البسيطة الوحيدة التي أريد أن أعرضها مجددًا تتضمن الأخلاقيات. إذا كان 
الحل الذي تعرضه لا يخاطب أهم المعايير الخاصة بالشخص الآخر. يجب أن تفكر 
حِدنًا فيما تحاول أن تقتعه بالقناف ننه ما بهم :نا هو اكتسناتب فهم خاص لهذا العائق 


وليس إقناع الشخص أنه ليس ضروريًا. نحن نكون في مفترق طرق مهم عندما 
يتعلق الأمر بالتأثير بدون تلاعب. 


من تلاعيون بالاخرين يكررون:القوائذ لإقناع الآخريق. أن:وجود غائق :في الل لسن 
أمرا زور 


من يؤثرون في الآخرين يكررون الفوائد لمساعدة الآخرين على اكتساب منظور 
خاص بالحل بوجهٍ عام. 


الخطوة الرابعة: التأكيد 


قدمًاء وقعاه 0 اي عرة اه أحيانًا تدر الاعدرا ات طرفل 
الظطهور مرة تلؤ المرة نتشكل:فجاتي. في كل مرة تظن فيها أنك عالجت الاعتراض 
برد شاف تشمع بعد قليك من يقول "قا زالث قلق يتناف" 


الضل طريعه لعقالخة هذه المشكله وني الاكية علي الماجدرم الاج م ماضن 
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التأكيد 


الحافة: عقدها تواجه اغتراضًا متقص من .حوففك»يتحتاع إلى :مساعدة الشخض 
الذق تواصل فعه فى اكسابي متطور خاض للعوقف: 


التكتيك: لقد عملت جاهدًا للتعامل مع الاعتراضء: وحان وقت الانتهاء منه. 
النقاش: ربما تسير المحادثة كما 7 


المشكلة الى ا ل 9 ل العطلة 
لحضوره؟" 


العوظفة لقدفييت وجهة تنظرك" 
رب العمل: "عظيم, هل أنت جاهزة إذن للبدء في هذا الأمر؟". 


الموظفة: "حسنًاء إذا كنب سأقوم بهذاء فمن الأفضل أن أقوم به في أقرب وقت. 
سجل اسمي". 


غاليًا ,ما تتح اسئلة :بسيظة.فن فبيل:"مااراية؟9" أو "حستا؟" في تحفيق. النتائخ 
الفرهوة: الحل يكمن في محاولة حمل الشخص الذي تعمل معه أن يخبرك أنه قد 
م التقافل مع اعتراضه 'شكل ماسب :تمجرة: أن بظرج هذا السسؤال::ممكنك 
الاعتماذ على إحدى سيجبين؛ إما سترضيد الطريقة التي تعاملت بها مغ الاعتراض أو 
لا. إذا لم يكن راضيًاء فربما يجب أن تدرك هذا قبل المضي قدمًا. أقترح الحصول 
على المزيد من الإيضاح والعودة للأسئلة التي وضعتك في هذا الموقف في المقام 
الأول. 


أؤمن بأن 0 التأكيد مهمه جعس قدر أظفية خطوة التوضيح. مع دللية إذا 
الذي تتنحدث معه ردوده أو اعتراضاته لك. ليس من 0 الا أن. تسمع 0 
يقولون: "أحب هذا بالفعل" أو "هذا يبدو رائعًا". غني عن القول إنه في مواقف كهذه 
تتم خطوة التأكيد دون الحاجة إليك. فبعد أن يقول الشخص: "هذا رائع". سيكون 
من غير الملائم ان تقول: "إذن فهذا يسهم في حل مشكلتك؟". 


الآن: أنا لن أقول لك أبدًا إنه عن طريق توكيد ردك على الاعتراضء, فأنت تضمن 
أنك لن تسمع الاعتراض مرة أخرى. ما يمكنني إخبارك إياه هو أنه عن طريق تأكيد 
هذاء فآنت تجعل الأمر أكثر صعوبة من الناحية النفسية ان كم ذكرالاعتراض مرة 
أخرى. 


اانا يمكن انيم “فهم الاعتراض "كسنؤال«واخياتا ها يتم 'فهم اشئلة' الناس على 
أنها اعتراضات. 


يمكنك أن تحاول تحديد ماهية الأمر عن طريق دراسة الإشارات غير اللفظية 
والتعبيرات العاطفية والإشارات الأخرى التي يصعب فهمهاء ولكني أظن أن هذا لن 
يؤدي إلا لتعقيد الأمور بشكل أكبر. لدي فكرة أفضل. لماذا لا تعامل الاعتراضات 
والاسئلة هنين الظريفة؟ 


عندما يتم طرح أي سؤال عليكء ألا يبدو من المنطقي أن يتم توضيح السؤال لكي 
يتم التأكد من أنك قد فهمته, والتأكيد على أنه قد تم الرد عليه عند الانتهاء من 
التعامل معه؟ عندما تتعامل مع الاعتراضات المحسوسة الس محص الطر ني 
فلن تضطر للقلق بعد ذلك بشان سوء تفسير نية الشخص. 


ذات“مرة كتب"أوسكان وايلذ" قائلة:الخبرة هي الاسم الذئ تظلقه على أخطاتنا": 
أحيانًا عندما نتعامل مع تحديات كثيرة واعتراضات مختلفة, فمن الأفضل أن نقول 


كلمة الاعتذار هي أصعب الكلمات وأقلها فاعلية. 


جميعنا 'ترتكت: الأخطاغ أحياتا: غقدما بخث :بالفعل. .عن. المعلومات: .وتحاول 
استيضاح الاعتراضات, فإنك قد تكتسب منظورًا مختلقًا 00 يتعلق بالحجة التي 
نظن أنك تقدههاء ياختضان:ريما تخد أنك كيك على خطأء تنفس تعمق .لأنه شتاني 
الآن أكثر الكلمات سمية وأكثر الأخطاء شيوعًا والتي يمكنك ارتكابها في موقف 
مثل هذا. الخطا هو أن تثق بغرائزك. وتعتدر, 


من الطبيعي أن تميل لقول "أنا متأسف" لشخص ما خذلته في وقت من الأوقات. لا 
تسئ فهمي؛ فلا مشكلة لدي في تقديم الاعتذار لصديقي أو زوجتي عندما أرتكب 
أي خطاء وسيسعدني أن أتصجك باستخدام هذه الكلمات في العمل إذا كانت 
ستفيدك بشكل أو بآخر. لسوء الحظ, فإنها لن تفيدك. إخبار العميل بأنك متأسف 
سناوى ,بالضيظ التلويه بقطعة قفاش: عمراء أفام الثور؛ فهي تجعل الأمون أكثر 
سوءًا. 


أحد الأسباب في أن كلمة "آسف" لا فائدة منها عند التعامل مع المواقف التي تمثل 
تحديًا هي أنه عادة ما تكون المشكلة التي تعتذر عنها ليست من صنع يدك؛ والعميل 
يدرك هذا. هل تسببت في حدوث الأزمة الاقتصادية العالمية؟ هل وقعت على 
قفروض مثيرة للشك أف-ضنعة أزمة البنوك؟ بالنسبة للعميل, فإن كلمة الاعتذار 
تمثل كلمة عديمة الفائدة يمكن أحيانًا أن تدل على الذل أكثر مما تدل على الصدق. 
إن استخدام كلمة 50 داخل أي علاقة حميمة لا يكون له أي فائدة إذا كانت غير 
نابعة عن إحساس صادق. الناس لا يريدونك أن تاسيف : الناس يريدون أن يتم إدراك 
مشكلاتهم والإتضات :لهم 


في المرة القادمة التي تسمع فيها شخضًا يشكو بخصوص أمر يخصك أو يخص 
شركتك, دع هذا الشخص يدرك أنك سمعته عن طريق قول عبارات من قبيل 
"أتفهم مدى ضيقك" أو "أقدر بصدق كم هذا محبط بالنسبة لك". هذا يعمل على 
الإقرار بما يثير قلق الشخص الآخر. ثم قم بعد ذلك بإعادة صياغة المشكلة مرة 
عدم الاسسترار” . هذا يوضح للفرد أنك كنت تنصت له, ويوضح أيضًا تعاطفك معه 
وهو أمر:مهم: يمكنك الآن التعامل مغ المشكلة الحقيقية 


لا يمكنني أن أضمن .لك إذا اتبعث هذة العملية أن يتحول الشخص الحانق بنشكل 
سحري إلى شخص راض بالواقع الحالي لمشكلته. ما يمكنني إخبارك إياه بناء على 
سنوات خبرتي في استخدام هذه العملية وتدريسها للآلاف, في أنها لسستهم يتتدكل 
جذري في إبطال مفعول العاطفة. الباقي يرجع لاختيارك. بمجرد أن يتم إبطال 


مفعول العاطفة, يمكنك طرح أسئلتك بدون خوف, وسيرجع الخيار لك في إعادة 
بناء الثقة وحل المشكلة والإنصات. هذا سوف 0 على قيادة الشخص الذي 
كو أطل معة لحل ديه بل ربما لتعميق علاقتك به 


العدو الأكبر: "هذا يكلّف الكثير!" 


عندما أقيم ندوة ماء فإن أكثر الأسئلة التي تتكرر تتمحور حول التعامل مع 
الاعتراضات التي تتعلق بالأسعار. فاذا قعل :على وكة: الخصوصض عندها ل 
شخص ما: "هذا يكلف الكثير!' الاجاية: في اختصار كن ثلانه جروف "ت.إ.م" وهي 
تتقين لها يعرف بانهدة ‏ "التكلفة الاجمالية للملكية" :من الطييعي أن يتظر النانين الى 
الحلول, :وخاصة إذا كانت جلولا ,مكلفة: :ويعترضون على تكلقتة. من" بريد شراء 
فرشاة:أستان كهربية هقابل ثمانين. دولارا غندمًا يكون هتاك فرشاة :بسعر غشرة 
دولارات كبديل لها؟ أولا. طبيب الأسنان الخاص بكء وثانيّا. أسنانك. يمكنك الخروج 

من المتجر شاعرًا أنك وفرت 70 دولارًا في جيبك, ولكن هل عثرت على الحل الأقل 
تكلفة؟ 


ظبينة الأستان الخاضههين: "سحن الفقئ علئ الظريق؟ المستفيف ورهن الاتكدب: 
قالباسن يفكنهم انفاق المزيد هن الوفت في أبناء استخدام الفرشاة الم دوية 
واتخار الضهقة: دلكن .هل ينكر: هذا الفيفة جنا الخبراء متل 'تحنى" تحفون. هذا 
السؤال بلا. 


تلك الفوسنا ةرات الثمانين:ذؤلان ؤالتي تزكتها عل رف السو ما ركه سوق تمر 
على أسنانك»'استرع 400 “مرة من المزشاة الندؤية, :ومعظم: الفريتنات» الكهربية 
تحتوي. على موقت الفدة «رفيقتين .وفي. المدة التي تحناج إلبها لننظية: أسنابك 
بالضيط طبقًا لجمعية الانيتان الامريكية. كفي الفول'إه لبس من الصعية بالنسية 
إلور "بحي" أن شك انك نظف أسناتك .يشكل: أكثر «فاعلية يفرشاة :أسنان 
"مكلفة". ولكق دفنا جو فض الحسابات مهنا 


قبل أن أشتري فرشاة أسناني الكهربية, كنتٌ أذزهب لتنظيف أشفاني: كل ستة 
كته والآن أذهت كل تسعة أشهر لأن اسناتي أكثر نظافة: 


انس أمر فمي الذي أصبح أكثر نظافة, واحتمالات الإصابة بأمراض اللثة التي قلّت, 


ومظهري الأكثر احترافية. هل مازلت تظن أن فرشاة الأسنان اليدوية كانت ستوفر 
مالي؟ 


عند الدفع بيشخص ما لخوض محادثة تتعلق بالتكلفة الإجمالية للملكية, فإن السؤال 
يكون بسيطا عندما تقول: "إن الأمن :مكلف هل تشير لتكلفة الشراء أو تكلفة 
الملكية؟": اشتعة لرقية عير الخيرة :على وخهةه :وسماع الحملة: الآامة "لا أفهخ 
الفارق". 


حينها يمكنك البدء في مساعدة شخص ما على فهم التكلفة الإجمالية للملكية. 
يكمن السر:في عمل أولتك الذين: بعتر ضون على فهم الضورة: كاملة للخل الذي 
يفكرون فيه. لانهم إذا كان حلا :ملموما ام لا 


عل كر التسيو قهرت كطاسية هاا المفموه فلن علو اه واضحة فاجزه فمفات 
زبروكس بيغ تاسخات:ذات خودة عالية وعامضة مثل. اختارات كيف الكذب :لني 
الحقيقة. التكلفة تمثل اعتراضًا يجب ألا يثير اندهاش أي أحد, وإغفال التكلفة 
النهانية هو النفظ الثائة. وليسن الاسسناء: .في عبات العقة: دانقاماءتكون التكلفة 
أهم المعابين التي يفكر فيها الشخض الآخر. وظيفتنا هي جغل. الناس يرون التكلفة 
الإجمالية سواء كانت مازية أو تخوتيه [وفاظفية: 


الفصل الثامن 
كيف تغير قناعتك 


فوجلا عون الأحزين, يخاتون: فتوى وقث :افيه لأنهزرمظرون الإتقان نال القها زات 


من يؤثرون في الآخرين يكرسون مجهودهم للتنفيذ. لأنهم ينظرون لإتقان تلك 
المهارات تطرينة لمساعةة من جاحون إلى التقيير 


الآن, ٠‏ وقد أكيتكة عملية تغيير القناعات محددة وقابلة 0 1 يبدو أن وظيفتنا 
قد انتهت إلى هذا الحد. لقد ناقشنا كل النقاط المهمة. لقد رايت لماذا غالبًا ما 
يتجنب الناس التغيير ويحتاجون إلى المساعدة عندما يتعلق ل و 
العادات. لقد سبرت أغوار عقول 0 يجدون صعوبة في إحداث التغيير: وفحصت 
بعناية السبب وراء معاناتهم بهذا الشكل, وحتى الأوقات التي يعانون فيها تلك 
الصعوبات. لقد درست عملية بناء الثقة ومخططات التغيير وعملية ة خلق الضرورة. 
لقد تعلمت كذلك كيفية بدء المحادثة وكيفية إنهائها, وكيفية التعامل مع الصراع في 
أثناء النقاش. لكن عملنا لم ينته بعد. 


على :فوا خيرة اكتن من ثلانين: عاق فى التعا مل مع الحفهون: دانقًا ما كان يلين 
خبرتي: أن الكثيز من الناسن يفتتعون بالأفكار 0 ولكن في النهانة 50 
فى تطبنقها حستاء اظن أننى اعرف الإجابة: وأود. أن أكسف هذا السر الآن: وكما 
قال "والت كيلي": "لقد قابلنا العدو؛ وهو نحن". 


يجب أن نتوقف عن التفكير في أنه عندما يتم تعلم عملية ماء فإنها تصبح قيدًا أكثر 
من كونها عملية. يمكن أن يحدث هذا مع مدرس متحمس أو مؤلف يحب عمله أكثر 
من اللازم. نجاحك في استخدام هذه العملية, أو أي عملية أخرى تتعلمهاء لا يعتمد 
فقط على قدرتك على حفظهاء بل في الحقيقة, يعتمد الأمر بذات الأهمية, إن لم 
يكن أكثر أهفية:على قدرتك على تطبيق تلك العمليات:في كل-ضوقف متفرد تضر 
به؛ فالشيء الواحد بكل تأكيد لا يناسب الجميع. 


الاختنان القاطع لأى :غملية تاتيةفي السلوك يكمن في الفذزة على التحلئ: بالفروتة 


طبقًا لأي موقف مؤثر. 


أنا لا ألمح أن العمليات ليست مهمة بالنسبة لنجاحنا, بل أقول إن تلك العمليات لا 
تفثل. إلا دلبلا إرشاداء هذة القمليات» واى: عملبات أخرى تمائلهاء بجحب أن قغير 


بالمرونة وتمد المستخدم بخيار تمحيص ما يتم الاحتياج إليه وما لا يتم الاحتياج له. 
في النهاية, يجب أن نتذكن أن الناس هم من يتخذون القرارات وليس العمليات. هنا 
يانئ :دون ها أشعيه باتحاة القرار الاسترانتدئي: 


قائمة المهام الإستراتيجية 


إلى الآن, تحليت باللطف الكافي لأنِ أقودكِ بشكل منهجي خلال الخطوات اللازمة 
لتغيير القناعات. والآن؛ دعنا نعقد الأمور قليلًاء ونوقف الشكء ونتظاهر أنه ليس كل 
من نطبق معهم هذه المهارات في أثناء الحديث يتبعون الخطوات بالضبط كما تم 
توضيحها. دعني أصحبك خلال قائمة مهام سوف تساعدك على تحديد كيفية تطبيق 
هذه العملية في العديد من المواقف. كل سؤال يمتلك القدرة على التأثير على 
الإستراتيجيات التي سوف تطبقها سيمدك بأفكار أفضل لتدع هذه العملية تتشكل 
نما شاهب الفواقف؟ المتفرودة التي تواجهلك. 


أين يقف الشخص الذي تؤثر فيه في دورة القرار الخاصة به؟ بالنسبة لي, لا يمكن 
اتخاذ أي قرار إستراتيجي حتى تعرف أين يقف الشخص الآخر داخل دورة القرار 
الخاصة به. هذه هي أول قطعة دومينو يجب أن تقع قبل أن تقوم بأي قرارات 
أخرى؛ لذاء فإنها تشبه الشعار أكثر من كونها مجرد خطوة في عملية ما. كل شيء 
يبدأ هنا. اشتمع للإشارات التق يمكن. أن.: تحدذ أين بقت. الشتخص داخل ذورة 
قراراته. 


هل يريد الشخص الذي تتواصل معه أن يحدث التغيير أم لا؟ إذا كنت ستخطئ, 
أفترح أن ترتكب أقل الأخطاء مخاطرة. بمعنى آخرء عندما ينتابك الشك, تحرك 
للخلف ولس للامام داخل ذورة القزاز وفى اختبارك.مق! الأشاليف. 


0 الخطوات ستكون اكت أهمية؟ إذا كنت تريد تغيير قناعات الآخرين. فسوف 
ج إلى خطة جيدة. داخل تلك الخطة, . سوف تستعين بالعديد من التكتيكات 
ا السؤال الواضح يصبح "ما الخطوات التي أحتاج إليها خلال تلك العملية؟". 


أحيانًاء تكون تلك الإشارات واضحة فيما يتعلق بمكان الشخص في دورة القرارات 
الخاصة به؛ مما يجعل التكتيكات أكثر وضوحًا أيضًا. في أوقات أخرىء ربما يتطلب 
هذا بعض الأسئلة الحذرة والتي سوف تمدك بقراءة لما يدور داخل عقول الذين 
ادي + محود أن نه جتنا التكتيكات, فإن قطعة أخرى من الدومينو 
تقع 


ما الخطوات الأقل أهمية؟ لا توجد أي خطوات جامدة في هذه العملية, أو أي عملية 
اخررى:. , بلتهي. تمثل سلسلة من. الخبارات: الواعية الفائفة على مغلوفات في 
كنا ول اليد بأذرك أنك:.ق د جتمعتك هذه الكلمات. متف تشكل: سشكرن ولكن :دعت 


آقلها مرة أخيرة. التكتيكات الرئيسية الموضحة في هذا الكتاب لا تمثل إلا عملية, 
ولم كه تضميهها لتقفعن شلوك الأخرين بل لتكون هرية, تفحرة أن تحدد اين يفن 
لس لك ا ل فإن بعض الخطوات داخل العملية سوف 
للتتتكات الر سه فإنها تكون أحيانا غير ضرورية: 


توقف وتأمل هذه الكلمات مرة أخرى:"التكتيكات الرئيسية تكون أحيانًا غير 
ضرورية' .هذة:الكلمات ثاتى قن الفؤلف مباشرة إلبك: وهو يخبرك الا تستخدم كل 
الخطوات التي علمها لك. ربما يجعلني هذا مؤلقًا غير ماهر ولكنه سيجعلني مؤلقًا 
صادقًا! يمكنني أن أؤكد لك أنني لم أكن لأصنع كل خطوة داخل العملية إذا لم أكن 
أظن أنها فهمة .رغم ذلك :عتما تعامل قع الواقع: تخد أن مختلف :تلك الخطوات 
أصبحت أكثر أو أقل أهمية بناء على العديد من العوامل مثل الشخصية والموقع 
الجغرافي وأين يقف ذلك الشخص داخل دورة قراراته. على سبيل المثال لا 

الحصر. وهذا يعني بناء محادثة تناسب السيناريو الذي تعمل داخل الإطار الخاص به. 


الققة: ضلى تنبل الشال: والعطلوات القن فحنويه] :هذه المرحلة من 'العمليه كلها 
عتاصر مهمة.:ولكن- ماذا لو كان التستاريو الذي تعمل داخل إطارة يجعلك تواجه 
شخضًا تعرفه جيدًا؟ سوف يكون من المثير للضيق والحرج أن تسأل الشخص 
أسئلة أساسية أنت تغرق إجابتها سلمًا. تخيل بدء المحادثة مع أحد أفضل عملائك 
والذي عملت معه لشعوات: بفؤال متل "هل يمكتك إجاري بالقليلغرة تفييك:؟. 


الطريف في الأمر هو أنني لا أظن أنه لا بأس بتخطي بعض الخطوات داخل 
العملية.أو غيرها: بل أظن. أنه أمد ملح واساسي. أنا أؤمن بتطبيق هذا التوجة علئى 
أوض الواقة. لدرجة أننئ. فمث منذ سنءمضب» غير كل البرامخ القدريبية الى 
تقدمها شركتي لتعكس هذا التوجه. بالطيع. مازال هناك بعض الناس يقومون بلعب 
أدوار داخل البرامج التي نقدمهاء ولكننا أيضًا نجعلهم يشاركون في دراسات الحالة 
وجلبهات؟ المحاكاة التن تنخ للظلاي الإختان من ين التكتيكات» التي يمكن أن 
تحاكي الواقع بشكل أكثر دقة. 


فاتقاظطا المتعطه والقوةالمقوففة لبوففك اقمع قاط "القوة فى فوفك ينكن أن 
بقح كدر كبر إافن:المشاعد في تحديد أي الانبكلة التي يكن يظرحهاء وإلى "أن 
من المجتمل أن تمود شحضا ما خلال المحادنت فهم ثقاط الضعف الخاصة بموفقك 
يمكن أن يكون أكثر عونًا. 


تحليل نقاط الضعف المحتملة سوف يعطيك ميزة مبكرة فيما يخص الأمور التي لا 
يجب تجنبها. قبولك الصادق والصريح لنقاط الضعف في موقفك ربما يكسب 
المحادثة انطباعًا صادقًاء بل يوفر أيضًا الجو المناسب لحل وسط محتمل. ربما 
يساعد هذا أيضًا على إعدادك لمواجهة الاعتراضات التي: من المحختمل أن تواجهك: 


وكذلك الإستراتيجيات المتعلقة بكيفية التعامل معها. 


عتدما تعلم كيفية تفيئن قناعات» الآخرين: سو تتعلم”' أنه لبين: :هناك حل: أفتل: 
هناك نقاط قوة وضعف لكل موقف. استخدام هذه المهارات المناسبة لجذب 

شخص آخر لنقاط القوة الخاصة بحلك وكذلك قبول نقاط الضعف, يمكن أن يكفي 
رات التاتين بدون تلاعب: 


من يتلاعبون بالآخرين يركزون بشدة على نقاط القوة الخاصة بموقفهم. 


فق ايقترون "في الأكرون خللون: كلا من تقاظ الصعك. والفوة الخاضة رموفقهم 
ويركزون 


ما الاعتراضات التي تتوقع سماعها؟ في بعض الأحيان. من الصعب توقع أي 
الاعتراضات سوفٍ تسمعها, وفي أوقات 1 ىل تمثل تلك الاعتراضات أي مفاجأة 
على الإظلاق. تدلا:من أن تأمل أنك. لن تضطر للتعامل مع اعتراص «متوقع: لماذا 'لا 


تستعد له؟ 


ادرس موقفك جيدًا. ادرس موقف الشخص الذي تحاول أن تغير قناعاته من خلال 
التأثير. ما الاعتراضات المعتادة التي يمكنك الجزم بأنك ستسمعها؟ هل هناك 
مشكلة تتعلق بالثقة؟ هل هناك مشكلة تتعلق بالخوف من التغيير؟ هل هناك 
مشكلة تتغلق تالغرور أو الطيرورة أو الإنكار؟ 


لقد تعلمت بالفعل كيف تتعامل مع الاعتراضات؛ ولذا لن أعيد العملية هنا. بدلا من 
ذلك, . سوف أقترح أن تقوم بتدوين بعض الأسئلة التوضيحية مع بعض الأجوبة التي 
صيغكت بعناية. هذا يحب ان يمدك بالئقة وبردود غير دفاعية صيغعكت بعناية على 
الاعتراضات المحتملة. 


ما التعديلات التي ستقوم بها على الافتتاحية؟ افتتاحية المحادثة تمل عيض | آخير 
مهنا في إستراتيجيتك لصنع القرار. أحيانًا تمثل هذه الافتتاحية أولى كلمات تخرج 
من فمك, وفي أحيان أخرى»تعثل. نفظة فجول لازمة من محادثة مريحة لمحادثة 


السر مرة أخرى م في الإعداد. ادرس افتتاحيتك وبناء على ما تعرفه حول 
إذا كانت هذه الحا مهمة بالنسبة لك, فأقترخ أن تدون الافتتاحية. مقذقا! دائمًا 
ما كنت اتضع“تصنع بصع افتاحيانة» جتن يمكتك: المرع. والتوفيق نين الحفك 
الرئيسية بشكل سريع. هذا سوف يسمح لك بوضع قدمك على الطريق الصحيح 
حتى لو كنت مجبدرًا على اتخاذ قرارات إستراتيجية تتعلق بافتتاحيتك في الحال. هذا 


الإعداد سوف يضعك في موضع إستراتيجي لتربح معركتك الأولى - أول وأهم 
خمس واربعين ثانية. 


ما التعديلات الشخصية التي ستقوم بها؟ كل ما قرأته إلى الآن هو جزء مهم من 

قائمة المهام العملية التى بين يديك الآن, ولكن هذا العنصر الأخير سوف يساعد 

على إتاحة إيقاع أفضل للمحادثة. متى تقوم بالانتقال بمساعدة هذه الافتتاحية؟ 

وكم ستنفق من الوقت بمساعدة تلك الأسئلة لبناء الثقة؟ ما حجم الثقل الذي 

يمكن أن تلقيه على شخص ما بتوجيه الأسئلة الأكثر صعوبة والتي تخلق الألم, وكم 
من الوقت ستستمر في هذا؟ غالبًا ما يتعلق الأمر بالشخصية. 


أنا أؤيد بشدة العمليات الشخصية المعقدة التي تحدث, ولكن في عالم من 
التعاملات السريعة الفورية, فإن تلك التعديلات والقراءات يحب ان تكون 0 
للغاية. في الحقيقة, اطن أن الامن موف يتلحخض: في شخضية: من قلات شخصيات: 
سوك تواجهها 'عنذفا تتعلم تغبير القناعات:-المسيطرة: التخليلية, والاجتفاعية., 


إذا كان الشخص يظهر ميولًا للسيطرة: 
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٠ ٠‏ سوف يظهر هذا في رسائله الإلكترونية التي سوف 0 قصيرة وغير 
ودودة. 

سروف كاويز فط في طلريفة السدونة دو اذى قوفن الغالت تدتما 


بصراحة. سوف تحتاج إلى الإسراع وتحديد ما تريد قوله بوضوح؛ فهذا النوع من 
الشخصيات لا يهتم كثيرًا بالأحاديث الودية. استمر في الافتتاحية وحدد ما تريد 7 
وتحرك بسرعة خلال التكتيكات. الشخصيات المسيطرة ربما تكون أكثر 
الشخصيات عدوانية التي يمكن التعامل معهاء ولكنها أيضًا ستكون الأسرع في 
التصرف إذا كان الحل الذي تدفعهم ناحيته ذا معنى. إذا أبقيت أذنيك مفتوحتين: 
واششمعف لإشارات تعكس استعدادًا للمضي للأمام, سوف تغير عقلية الشخص 
العسيظر 


إذاكان الشخصض بعلو هيو لا تجليله: 


٠ ٠‏ سوف تظهر في ملابسه, والتي ستكون متحفظة نوعًا ما أيضًا. 

٠‏ #تسوف تظهر :فى متز له ' أو فكتيه اللذين سيكوتان ملئين بالأشياء ولكنهما 
مرتبان. 

٠ «‏ سوف تظهر في رسائله الإلكترونية التي سوف تكون مرتبة ومختصرة. 


٠ ٠.‏ سوف تظهر في طريقة حديثه, الذى سيكون مفصلا ومدروسًا. 


سوف تحتاج الآن إلى التسلح بالحقائق والأرقام,. وليس المشاعر. مشاركة 
"مشاعرك' ' فيما يتعلق بفكرة ما هو امرٌ يحيره, ولكن تزويده ببيانات حقيقية لدعم 
فكرتك ليس كذلك. التزم بالمنطق من وراء المحادثة التي تقوم بها بأن تجعله يدرك 


أنكَ تريد أن تفهم الأمورمن. وجهة نظره فى الأمر:وفهم الفرية فيما يتغلق بتخديات 
الموقف. إذا كان يمكنك "إثبات" حالتك, فسوف تغير قناعة الشخصية التحليلية. 


إذا كان الشخص يظهر ميولًا اجتماعية: 


٠ .‏ سوف تظهر في ملابسه, والتي ستكون زاهية الألوان وجريثة. 

ع ا سسا . اللذين سيكونان غير مرتبين ومليئين 
, ر. 

ة:*.سوف لون في :رسائلة الالكتزوبية التق :سوق تكون تعمل بالكتين منت 
التعليقات الاجتماعية والإبداع. 

ل ٠‏ سوف تظهر في طريقة حديثه, الذي لن تجد صعوبة في الاستماع له؛ لأنه 
توق يكون مسترشلا. 


مع هدة: النوقية: المكملكة من الشخصيات» توف تخناة: إلن: أن تدع 'أضحابها 
ال 0 من الاندفاع صوب الجزء الخاص بك من المحادثة. 
دفعهم ناحية هذا الأمر بشكل سريع سوف يتم اعتباره وقاحة. الجيد في الأمر هو أن 
تلك الشخصيات سوف تكون من أسهل الشخصيات في إقناعها للجلوس من أجل 
التقاش. السيق :في الأمن.هو أنهم سيكونون الأصعب في التأثير على الإظلاق..هذا 
لتسن: نحت انهم لخ نوافقوا عل معطم التقصرات. التى تفتريحها زد بل تيت انيف 
في الواقع سوف يتجنبون العمل على التغيير الذي وافقوا على إجرائه. ليس هناك 
أي نوع من الشخصيات يحتاج لانضباط فيما يتعلق باتباع التكتيكات المختارة, 


وخاصة تكتيكات خلق رو إذا تحننبت 0 الطعم وابتعدت عن طرح الأسئلة 
المؤلمة, . سوف تغير قناعة لشم صنة الاجتماعية 


هذه رحلة ضغيرة في عالم الشخضيات ولكنها لا تنتمي فقط لقائمة المهام الخاضة 
بناء ولكنها تمدنا بمنظور صغير لسرعة التكتيكات المطلوبة عندما تتعلم كيف تغير 
القناعات أيضًا. ريما يكون الأمر ونه ولكن الأمر استغرقني عقدًا لأتقبل حقيقة 


الأمر لا يتعلق بي؛ الأمر يتعلق بك 


من المحرج قليلًا الاعتراف بآنني لم أكن آبدًا من المعجبين بالعمليات الخاصة 
بالشخصيات البشرية المختلفة التي ظهرت على م م الففين: كانت هده قن البراف>ة 
التي أتاحت فهمًا أعمق للأمور التى تتعلق بك ولم تكن تفهمها من قبل. 


لكقوة تمن ا الوقيكن ناكما لو كاتف كل مشبركة عملت جعي تعر موازدها :ف كل 
هذه البرامع لمسباعدتها على .بيع منتجاتها بشكل: أكثر فاعلية: مع كل ذلك» بمخرد 
أن تمر بعملية التفييم التقافلة متعدذة: الصفحات. تكون قد امتلكت فهمًا :دفيقا لما 
يمثل الداقع بالشسمة لكموما يبظ عزيمتك» وكيف تريد انيم التعامل مقك: ونقاط 
القوة :والصعف للتع, وغثر ذلك الكتين. 


بشكل شخصيء فأنا قد حاربت هذه البرامج لسبب وحيد: كنت أشعر أن المعلومات 
ل ل لي ا 
حياتي! دائمًا كنت أشعر أن تلك المعلومات موجهة للشخص الخطأ. أنا 
لمعرفة المزيد عن نفسي وأن أصبح شخصضًا أفضل, ولكن, بكل صراحة, م 
يكون هذا الام متعلفا :ينبل بالشخص: الذى يجلسن :قبالتى: 


لذا كنث دائمًا أنظر لتلك البرامج باحتقار, قائلًا: "من يحتاج إليها؟" لا يمكنني الذهاب 
لعميلي قائلًا: "عذرًا, هل تمانع في الخضوع لهذا التقييم حتى يمكنني أن أدراك كيف 
أبيع لك بشكل أكثر فاعلية؟". في كتابي, هذه المحادثة الخاصة بالشخصية ليس لها 
محل فى :مجال: تدريت المبيغات الحفيقى . كان “من الفهين بالنسية لن أن تلك 
العمليات شار إليها بعمليات سيعاتك! 


نم أدركة أنني كنتٌ, على خطأ. في أغلب الأوقات عندما كنتٌ أواجه أسئلة 
ا ل 0 "كم من الوقت يجب أن أقضيه في الثرثرة مع 
العميل قبل أن أتطرق للجانب الخاص بالعمل؟". ألن يعتمد هذا على شخصية 
العميل؟ 


الحقيفة هن افي كنك احتاع. الآن؟هذة العمليات:وفدرت لهم اهتفافهم بتعلم) المفزيد 


عن. السلوك الفردي البشري. لكن عمليات الشخضية كانت تحتاج إلى المزيد من 
الانتياة للمهارات التى كانت تغلم أساليب:البيع الحقيقية: 


تعتبرا التقييقات "الشاملة.للشخصية ‏ اذدؤات: إذازة:.رائعة: وتمكن أن«ثريها: للاأهل 
والعائلة في الحفلات ولكنها لن تساعد كثيرًا عندما تدرب عينيك على رؤية شخص 
آخر تقابله للمرة الأولى. ما سيجدي هو دراسة كيف يلبس ذلك الشخص وكيفية 
ترتيب بيئة مكتبه أو منزله وحتى تعلم قراءة الشخصية من البريد الإلكتروني 
والصوتي: هذه الأنواع. من قراءات: الشخصيات سوق تتية > الجر من التنقيح 
لتقييمك. 


في عالم الواقع, العديد من قراءات الشخصيات يتم صنعها في التو واللحظة؛ لذا 
فمن الصعب للغاية أن تغين مستوى: التفاصيل في التقييمات متعددة العشتويات. 
أنت لا تحتاج للتقييمات الفاحصة المتعمقة. أنواع الشخصيات الثلاث التي ناقشناها - 
المسيطرة., التحليلية, الاجتماعية - سوف تمدك بكل ما تحتاج إليه. 


ما نقوم به غريزيًا هو محاولة التواصل مع الناس الذين نشعر معهم بأننا على 
طبيعتنا: الناس الذين يشبهوننا. لسوء الحظء عندما تحاول أن تقنع شخضًا آخرء فإن 
شخصيته هي ما يهم, فهذا يقني التواصل بطويقة: رحب ذلك: الشخصض. أن :هم 
التواضل هعه بها 


وأخيرًا 


نظام التأثير الذي أقوم بتدريسه ليس عبارة عن كتيّب يحتوي على بضع أفكار 
جيّدة: بل هو عبارة عن عملية. عندما تحاول أن تجعل أي عملية مثالية, فإن الأمر 
يتطلب التزامًا بتنفيذ ما تم تعلمه؛ وهذا يعني- أن نترك: التخؤم”: المريخة. للوضع 
الحالي, وتجرّب أفكارًا وتكتيكات جديدة. بالنسبة للعديد. فإن التحدي يكمن فى 
تجنب اللجوء مرة أخرى للأساليب المريحة القديمة. وخاصة عندما تواجه إنسانًا 
يحملق فيك بعدم ارتياح. ولكن عندما توقن بأهمية التغيير. هل يكون أمامك أي 


بدائل حقيقية؟ 


عندما لا تعرف أين يقف ذلك الشخص في دورة القرار الخاصة به, أو أي الخطوات 
المكررة التي ستكون ضرورية لتغيير القناعات بشكل منطقيء فإن التركيز يقع 
على شيء واحد فقط: هل نجحت في إقناعه؟ هل كسبت أم خسرت؟ عندما تقيّم 
أداءك فقط بناء على ما إذا كنت أقنعته بالتغيير أم لا فإن هذا يعتبر أمرّا ساذجًا أو 
ينم عن جهل. ماذا عن راحة البال التي تكتسبها عندما تدرك أنك استخدمت 
أكث رأساليب الإقناع ذكاء ونظامًا التى يمكنك الإتيان بها؟ 


أحد أكبر التحديات التي تواجهك هو إغراء دفع شخص ما لاتخاذ القرار بدلا من 
استغراق الوقت والمجهود ا لتعيير قناعة شخض ما رقم ذلك تنوف 
يكون. فناك اختيار أكبر وهو معرفة .متي تعمل. بجد وتحارب::ومتى لا تكون: تلك 
المعركة هي الأفضل لخدمة .مصلجة الذين تبحث. عن. التأنيز في قناعاتهم: .الأمِرز لا 


بحت أن تعلق بالقور أى الختمارة: 
هل الفوز هو الخيار الوحيد؟ 


عقدما كنك قن ابسوات' الضباء كنك من مفكي الراعل "فسن لومنا ردي" الم يكن 
ذلك الرجل فقط من أفضل المدربين على الإطلاق: ولكنه أيضًا أنهى مسيرته 
الجية جد شرق وا لسن د لتر كات هو الر حل الذي انها ابصيه للا 


بالكلمات الآتية: "الفوز ليس كل شيء, بل هو الشيء الوحيد الذي يهم". 


هناك مفارقة تكمن في هذا: لم يكن "لومباردي" هو من اتى بهذه المقولة ولم يكن 
يعنيها عندما تفرّه بها. في الحقيقة, تلك المقولة تسبت في الواقع إلى "هنري ريد 
ساندرز"' مدرب الكرة لفريق الرياضة الخاص بجامعة كاليفورنيا والمسمى 
ب_بروينز في عام 1950. في عام 1959, استخدم "لومباردي" هذه المقولة ليفتتح 
الموسم التدريبي لفريق باكرز. طبقًا لكتاب 3ع2عمتثى هذ 05هم5 للمؤلف 
الراحل ' 'خيمسن بميتشتر":. فإن. "لوفباروي" ادفى' أنه فند تم اقتبانين كلامه بالشكل 
الحظاءها كان بريد قوله هق" القُوز ليسين كل شىء بل إزادة القور هن ماانهه'” 


هذا بالتأكيد يغير الهدف من وراء المقولة, أليس كذلك؟ ويعطينا أيضًا فكرة عن 
طبيعة "لومباردي". تأمل المقولة ثانية. أحد أنجح المدربين في تاريخ الرياضة كان 
يخبرنا بأمر مختلف, لقد كان يقول: "المجهود هو ما يحدد النجاح في النهاية". هذا 
بقئل تمييرً] مهنا ها سفت أنني أظن' أننا تحدد تجاعنا بغذد انتضاراتنا: 


من يعرفونني جيدًا يعتبرون أنتى' تشيخض ' اتفعالي داخلنًا وقخارجاء ورغعم ذلك, ربما 
تفاجاً عندما تعرف أنه خلال مسيرتي المهنية. لم يختلف رذ فعلى كثيدًا فى حالات 
الفوز أو الخسارة. كرجل مبيعات في مقتبل العمر, لالت عر ره 0 
النصر 


ولكن لم يكن هذا الوقت الوحيد الذي أكافئ فيه نفسي بهذا الكيس. عندما كنتُ 
أعمل جاهدًا على صفقة ما بدون اللجوء لأي طرق مختصرة والتزم بالعملية ولا 
أبخل بأي جهد, كنت أشتري لنفسي ذلك الكيس من رقاقات البطاطس حتى لو لم 
أفز بالصفقة. كان هذا يمثل معاناة لي في بداية الأمر لأنني لم أرد قط أن أتعود 
على مكافأة نفسي عند الفشل. لكنني لم أكن أكافئ الفشل, بل كنت أكافئ 
المجهود الذي بُذِل. ليومنا هذاء يمكنني أن أتجاوز عن أي خسارة مهنية, ولكن لا 
يمكنني غفران خسارة أعلم أن سببها عدم بذلي الجهد الكافي لتحقيق النجاح. 


لقد تعلمنا هذا ونحن أطفال وكان من المسموح لنا تحديد النجاح بمجهودنا وإرادتنا 
في الفوز. مثل مقولة "لومباردي" والتي أصبح من المستحيل معرفة حقيقتها, 
كذلك المبدأ المعيب الخاص بأن النجاح يجب أن يتم تحديده فقط بواسطة الفوز. 
هل من المدهش أن العديد من الناس يعانون في الحياة في مواجهة الاكتئاب 
والخوف من الفشل؟ بشكل شخصي, أعتقد أن هذه نتيجة مباشرة لما يقوم به 
الناس :من حعل أمرا الفونل شتعول لممالة حناة أ موت: 


أحد أفضل مدربي السلة على مدار التاريخ من نورث كاروليناء "دين سميث", 
(والذي تخرج في فرق جامعة فيزيلاتذ:. وهذا لبس ستهلا أن أعترف به). صاغها 
بافصل :طريقة :ممكنة عندما قال: "إذا :جعلت» كل 'قتاراة همالة خياة أو موت: 
ستواجهك المشكلات. بادئّ ذي بدء. سوف تموت كثيرًا". 


دعونا نشيد بذكرى كل من "دين سميث" و"فينس لومباردي" ونتذكر الرسالة 
الحقيقية التي أعطانا إياها نا كلا الرجلين. إذا فعلنا هذاء يمكننا وضع أهداف وإنجاز 
نتائج نتحكم فيها تمجيو دنا بنسبة 96100...كما كنا تفغل::وتحن :صغان: اعتفد' اتنا 
سنكون أسعد اهيا بشكل أكبر إذا فعلنا هذا - أليس كذلك؟ 


من يتلاعبون بالآخرين يقيسون النصر فقط بالتغيير الذي يصنعونه. 


من يؤثرون في الآخرين يقيسون النصر بالمجهود الأخلاقي الذي بذل في محاولاتهم 


لإحداث التغيير. 


اتقنن لك التوفيق. في برجلة تقر الفتاقات"ينوف تتظطلت متك التخاولة والوقوغ 
في الخطأ. سوف تتضمن النجاح والفشل. أتمنى أنه من خلال هذه الصفحات, 
سوف :تخد أسلويًا .بسيظا تمت دراسته تعتاية. لزيادة. مجهودك في :التاثير على 
الآخرين بشكل أخلاقي وتعاطفي. هذا يعني أيضًا قياس النجاح ليس فقط بالقناعات 
الثن بغيرهاء ولكن بمجهودك: الأشاسي الأفضل..فن فهم وتطييق التكنيكات: الت 
تعلمتها. في نهاية اليوم, هذا كل ما يمكنك طلبه. 


اعمل على إتقان تكتيكات واستخدم قائمة مهامك وثق بحواسك. وفي غضون وقت 
قلبل. سوف: تضبع قادرا لبس ففظ على تعيين القناعات :ولكن. على القيام بهذا 
بتطبيق فن التأثير بدون تلاعب. والأهم, لا تشكك أبدًا في أهمية ما تفعله بالنسبة 
للآخرين عندما تقودهم للتغيير. 


"قصة شعرية" بقلم روب جوليس 


1 : 3 3 بة" 


آنا أعمل: على يقة الما المالية تن الحدوت في كل فزة أحفلك تومن قنها أن 
التفاعد وتعليم أولادك أهم من وجلة بحرية لفدة أسيوع: 


المداكياء سكلياه 01 اكزها لقني جدلاته موقي بين اقول ا ل" 
وتشتري شيئًا يحميك ويحمي أحى 


أنا أساعدك في كل مرة أكون فيها قادرًا على إقناعك بتجاوز قراراتك اللحظية وبدلًا 
من ذلك النظر إلى "الصورة الكبرى" لقراراتك في المستقبل. 


أنا الشخص الذي يقف في المتجر. أنت تشعر بالنفور من أسئلتي, ولكن انتهى بك 
الأمر جل لج هد فدكل مسرو عل فى ذلك البو ولكه لق لبيك | ايع عاك 


كامل؛ حيث إن منتجي انتشر بنمو مشروعك. 


أنا الشخص الذي غير قناعتك فيما يخص تقليص تكاليف المشروع, وهذا كان لاحقًا 
مسئولًا عن نجاحك في الحصول على أكبر عملائك. 


لقد نظرت فى عينيك وسألتك بعض الأسئلة المربكة. لقد ضايقك هذا ولكن غضبك 
تجاهن:ائفقة حياتك وجياة:الاخرين غلى الطريق الدف كنت تقود ستارتك غلية.وانثت 
ثمل. 


لقد تحملت التصورات الخاطئة بشاني والتي تصورني بشكل آقل إيجابية؛ ولكن في 
الواقع. لقد كنت الشخص الوحيد الذي اهتم لشان مستقبل عائلتك عندما يعني 


كان يمكنني قبول لا كإجابة وأحيانًا أتمنى لو كنتُ قد فعلتُ هذاء لكني لم أستطع 
فعل هذا لأنني رأيت المآسي الشخصية الناتجة عن المماطلة. 


غالبا ما يفوق 5 ار 50000 أكي آخذ بيوّك ا هذه ا وَتَقوم 
بأفعالك بإجراءات أخلاقية. 


ربما لا أكون ظاهرًا للجميع؛ ولكني أتواجد في روح كل شخص. 


من أنا؟ أنا الشخص الذي سوف يغير قناعتك, وسوف أبدأ في هذا باستخدام فن 


ورقة عمل كيف تغير العقول 


٠أين‏ يقف الشخص الذي تؤثر فيه داخل دورة قراراته؟ 
9 أي الخطوات ستكون أكثر أهمية؟ 

5 أي الخطوات ستكون أقل أشمعة؟ 

٠‏ ما نقاط القوة والضعف المتوقعة في موقفك؟ 

* ما الاعتراضات التي تتوقع سماعها؟ 

٠‏ ما التعديلات الخاصة بالشخصية التي ستصنعها؟ 


الملاحظات الأولية: 


ملحق 


التاثير بدون تلاعب 


في أصل الأمر, عندما تقوم يتطبيق التأثير وتغيير عقول الآخرين, أنت تأخذ فكرة 
وتقوم بغرسها في عقله, جاعلا إياه يشعر كما لو كانت هي فكرته. 


من يتلاعبون بالآخرين ينخرطون في الإقناع بغض النظر عما يشعرون به تجاه 
الحل. 


من يؤثرون في الآخرين ينخرطون في الإقناع إذا كانت مشاعرهم الشخصية تدعم 
الحل. 


من يتلاعبون بالآخرين ينشغلون بتكتيكات مقنعة يمكنهم اتباعها. 


من يؤثرون في الآخرين ينشغلون بفهم عملية القرار ثم فهم من يحاولون إقناعهم. 


من يتلاعبون بالآخرين لا يسعون للحصول على ثقتهم. 
من يؤثرون في الآخرين لا يحتاجون للسعي وراء ثقة الآخرين؛ بل يكتسبونها. 


من يتلاعبون بالآخرين يعتمدون على الحُكَّة القوية. 


من يؤثرون في الآخرين يؤمنون بالسؤال الصحيح. 


من يتلاعبون بالآخرين يخبرون الآخرين بمشكلاتهم. 


من يؤثرون في الآخرين يسمحون للآخرين أن يخبروهم بمشكلاتهم. 


من يتلاعبون بالآخرين "يدفعون" الشخص للتغيير من خلال ما يقوله. ويخبرونه 
بمشكلة ربما تحدث. 


من يؤثرون في الآخرين "يدفعون" الشخص للتغيير من خلال الأسئلة, متيحين له 
اكتشاف احتمال وجود مشكلة. 


من يتلاعبون بالآخرين يعملون بكل حماس على تفسير الأثر الناتج عن عدم 
التصرفة يا على بصجه. 


من يؤثرون في الآخرين يستمعون بكل تعاطف للأخرين, وهم يفسرون بكلماتهم 
اتوعدم التصرف لعل مشيكلة. مفوحودة بالفعل. 


عر اد د بال رين لطلكروة وتوت فض هارا بالبرصا عام سكاع با 


م ل و ا 


من يتلاعبون بالآخرين يؤمنون بأنه كلما طلبت الالتزام منهم, زادت فرص النجاح. 


من يتلاعبون بالآخرين ينظرون لأي افتتاحية للحديث كطريقة لخداع الشخص 
للانخراط في المحادثة. 


من يؤثرون في الآخرين ينظرون لأي افتتاحية للحديث كطر بقعة لتحديد ما إذا كان 
هناك أي فوائد مشتركة للانخراط في المحادثة. 


من يتلاعبون ينظرون للاعتراض كعقبة في طريق التغيير. 


من يؤثرون في الآخرين ينظرون للاعتراض كفرصة للاستمرار في حل المشكلة. 


من يتلاعبون بالآخرين يكررون الفوائد لإقناع الآخرين أن التراجع عن الحل ليس 
ضروريا. 


من يؤثرون في الآخرين يكررون الفوائد لمساعدة الآخرين في اكتساب منظور 
خاص بالحل بوجهٍ عام. 


من يتلاعبون بالآخرين يعانون وقت التنفيذ؛ لأنهم يعتبرون إتقان تلك المهارات أمرًا 
سوف يلجئون إليه مرة أخرى عندما يخدم مصالحهم. 


من يؤثرون في الآخرين يكرسون مجهودهم للتنفيذ. وينظرون لإتقان تلك المهارات 
كطريقة لمساعدة من يحتاجون إلى التغيير. 


من يتلاعبون بالآخرين يركزون بشكل كلييٌّ على نقاط القوى الخاصة بموقفهم. 


من يؤترؤن<في الآخرزين يركزون: ويحللون: كلا .من .نقاظ «الضعف والفوق الخاضة 


من يتلاعبون بالآخرين يقيسون النصر فقط بالتغيير الذي يحدثونه. 


من يؤثرون في الآخرين يقيسون النصر بالمجهود الأخلاقي الذي بذلوه في 
محاولاتهم لاجدات التغبير. 


الشكر للآلاف من 0 ا ا سمكوا لى بقضاء التلاين هاما الحاسية 


من عمري في التدريس والتعليم والبيع معهم. هذا الكتاب يعكس رحلتنا معا. 


اضؤقاني فى تورك لانفة القذ #الحتموي: أن 'أحك: البنغ: كان هذا عن «ظريق 
ا الى دحي هع احد أفضل رجال المبيعات ومديري المبيعات 


أصدقائي في زيروكس: سوف تبقى الدروس التي تعلمتها في ذهني دائمًا. سوف 
"أظل وفيا للشركة' ' وافخر بانني كنت "زيرو كسان 


صديقتي سيلفي بروج: كقارئة ومحررة, كان لك الفضل الأول في إخراج هذا 
الكتاب للوجود. 


رتشيل: شوكيت: مراجعة: الكتات:.مهازاتك الرائعة في التخريز لآ يمكن إنكارها: 
ولكن إصرارك على التناة امور على تقل ده كو ها بجعا دنا لا عار 


أبنائى, داني, جيسيء, ساندي: أنتم لستم فقط مصردرًا رئيسيًا لإلهامي في كل ما 
اقوم به بل انتم تجعلونني فخورًا بينما تشقون طريقكم في الحياة. 


نيل مايلت, محرر أعمالي: أنت الشخص الوحيد على ظهر الكرة الأرضية الذي أثق 
به ثقة عمياء في التعامل مع ما أؤلفه. حدسك مبهر, وبديهتك سربعة, وصداقتك 


أعتر يها كثيرًا. 


وأعرقلك | لود روكم روس ورا كلم مزه رسكد ةرسا ايقوة انعم يتكتك لزنام 
بهذا". إيمانك الراسخ بي هو أكثر اهمية مما تتصورين. 


ب4د4ي و ٠‏ 
اقنع لا تدفع ( 
من المؤكد أنك تعرف الكتير من الناس الدين يحتاجون إلى إاحداث التغيير ٠.ولكن‏ رغم جهودك الخالصة 2 

إقناعهم به يقاومون هذا التغيير؛ لأن لديهم خوفا جوهريًا منه. ونظرًا لكون روب جوليس مندوب مييعات. 
وأبّاء وصديقا. ومستشارًا. فهويمرف هذا السيناريوتمام المعرفة. واستنادًا إلى 
خلفيتة الرائعة عن المبيعات والعقود التي أمضاها 4# البحث. فقد أسس عملية م 11001717 
بسيطة. ومتكررة. وممكن توقعها. وأخلاقية من شأنها أن تمكنك من قيادة 
الآخرين إلى أن يكتشقوا لأنفسهم ما يحتاجون إلى تغييره وسيب حاجتهم إليه. 
عجارم تك ايوق عق لان جوع 4 لقعم ى الح 13ت 
والكرس ةانتمكاسر أكيانا أشخرئ. ود لكقة الكتويرك م حوق تساهرقة هل كما 
أن تغيير رأي شخصن ما ليس بفعل قائم على الإجبار. بل قائم على الاهتمام 0115 0غ 
والتعاطف. 


11135 


«هذا الكتاب يدرب القراء على تطبيق المغزى الرائع من وراء الإقناع الأخلاقي. وإذا آردت تغيير اراء 
الآخرين بالطريقة يقَة الصحيحة . فإن قراءة هذا الكتاب هي الأمر الصواب الذي ينبغي عليك فعله». 
كبن : بالأنشارد 0 شارك 2 تأليف كتابي عدير الدفيفقة الواحدة و التقة تنحح 
اللفاتيح الأزيعة لبناء عالاقات دائمة 
«نظرًا لملاءمة هذا الكتاب للحياة التجارية والخاصة على حد سواء. فهو يقدم منظورًا فريدًا حول تفعيل 
التغيير الإيجابي 4 العلاقات الخاصة والتجارية. ولتتعلم وتستمتع 4 الوقت ذاته بالأسلوب الكتابي 
الشخصي الخاص بروب». 
توم زيجلارء. رئيس شركة زيجلارء وابن زيج زيجلار 
«إن رؤى روب عن التأثير والإقتاع رائعة ومعروضة بطريقة مؤثرة ومسلية. وقد يكون هذا الكتاب هو النسخة 
الحديثة من كتاب كيف تكسب الأصدقاء وتؤثر 2 الناس 2 العصر الرقمي». 
د. إيلي جونز. عميد كلية سام إم والتون: وأستاذ التسويق: والأستاذ الموهفوب 
.4 مجال القيادة 4 جامعة أركانساس 
روب جوليس رئيسسى مؤسسة جوليسس أسوسييتس- وهي مؤسسة عالمية تعمل ذخ 
مجال استشارات التدريب- كان مندوب مبيعات فخذا ومدريا علبين البيع ب شركتي 
نيويورك لايف وزيروكس. ولديه خبرة تزيد على الثلاثين عامًا 4 تغيير آراء الآخرين. 
وهو صاحب أربعة كتب سايقة. ومن بينها كتاب ع2زااء5 لعرعاترء) عر «دلهادنات . 
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